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ABSTRACT 
 
This study aims to determine the influence of the customer satisfaction, 
trust, and product quality variables on WOM Communication. The population in 
this reserach are the teenage girls over 13 years up to adult age 40 years in all of 
the Surakarta residency. The sample in this research 110 respondens with random 
sampling technique. 
This research uses quantitative method and uses data analysis in the form of 
the test instruments consiting of validity test and reliability test; classical 
assumption test consiting of normality test, multicollinearity test, and 
heteroscedasticity test; model accuracy test consisting of F test and determinant 
coefficient;multiple regression analysis;and T test with the help of SPSS version 
22. The variables in this research are the customer satisfaction, trust, and product 
quality variables as an independent variables and WOM Communication as an 
dependent variable. 
The results of this research show that the three independent variables which 
are consisted of customer satisfaction, trust, and product quality. The three 
variables significantly take 66,3% effect toward WOM Communication. 
 
Keywords : Customer Satisfaction, Trust, Product Quality, and WOM 
Communication 
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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari variabel kepuasan 
konsumen, kepercayaan, dan kualitas produk terhadap WOM Communication. 
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen perempuan Nature Republic Aloe 
Vera 92% Shooting Gel yang berusia 13 tahun hingga 40 tahun se-Karesidenan 
Surakarta. Untuk sampel penelitian ini berjumlah 110 responden dengan teknik 
random sampling. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan alnalisis data 
meliputi uji instrumen yang terdiri dari uji validitas dan reliabilitas; uji asumsi 
klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji 
heteroskedastisitas; uji ketepatan model yang terdiri dari uji F dan koefisien 
determinan; analisis regresi berganda; dan uji T dengan bantuan SPSS versi 22. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel kepuasan 
konsumen, kepercayaan, dan kualitas produk sebagai variabel independen dan 
WOM Communication sebagai variabel dependen. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel independen yaitu 
kepuasan konsumen, kepercayaan, dan kualitas produk. Ketiga variabel tersebut 
berpengaruh signifikan sebesar 66,3% terhadap WOM Communication. 
 
Keyword : Kepuasan Konsumen, Kepercayaan, Kualitas Produk, dan WOM 
Communication 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xiii 
 
DAFTAR ISI 
 
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING....................................................  i 
HALAMAN PERSETUJUAN BIRO SKRIPSI...................................................  ii 
HALAMAN PERNYATAAN BUKAN PLAGIASI...........................................  iii 
HALAMAN NOTA DINAS.................................................................................  iv 
HALAMAN SURAT PERNYATAAN PENELITIAN......................................... v 
HALAMAN PENGESAHAN.............................................................................  vi 
HALAMAN MOTTO.................................................... ....................................  vii 
HALAMAN PERSEMBAHAN..........................................................................  vii 
KATA PENGANTAR..........................................................................................  ix 
ABSTRACT............................................................................................................  xi 
ABSTRAK...........................................................................................................  xii 
DAFTAR ISI.......................................................................................................  xiii 
DAFTAR TABEL..............................................................................................  xvii 
DAFTAR LAMPIRAN.....................................................................................  xviii 
BAB I PENDAHULUAN......................................................................................  1 
1.1 Latar Belakang Masalah......................................................................  1 
1.2 Identifikasi Masalah............................................................................  7 
1.3 Batasan Masalah..................................................................................  7 
1.4 Rumusan Masalah...............................................................................  8 
1.5 Tujuan Penelitian................................................................................. 8 
1.6 Manfaat Penelitian................................................................................ 8 
1.6.1. Manfaat Akademis............................................................................ 9 
xiv 
 
1.6.2. Manfaat Praktis.................................................................................. 9 
1.7 Jadwal Penelitian.................................................................................  9 
1.8 Sistematika Penulisan Skripsi.............................................................  9 
BAB II LANDASAN TEORI..............................................................................  11 
2.1 Kajian Teori.......................................................................................  11 
2.1.1. Kepuasan Konsumen....................................................................... 11 
2.1.2. Kepercayaan.................................................................................... 12 
2.1.3. Kualitas Produk............................................................................... 13 
2.1.4. WOM Communication..................................................................... 15 
2.2 Hasil Penelitian yang Relevan............................................................ 17 
2.3 Kerangka Pemikiran..........................................................................  18 
2.4 Hipotesis............................................................................................  19 
2.4.1. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap WOM Communication... 19 
2.4.2. Pengaruh Kepercayaan terhadap WOM Communication................ 20 
2.4.3. Pengaruh Kualitas Produk terhadap WOM Communication........... 20 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN.............................................................  21 
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian..........................................................  21 
3.2 Jenis Penelitian..................................................................................  21 
3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel.........................  22 
3.3.1. Populasi........................................................................................... 22 
3.3.2. Sampel............................................................................................. 22 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel........................................................... 23 
3.4 Data dan Sumber Data......................................................................  24 
xv 
 
3.4.1. Data Primer..................................................................................... 24 
3.4.2. Data Sekunder................................................................................. 24 
3.5 Teknik Pengumpulan Data................................................................  24 
3.5.1. Kuisioner......................................................................................... 25 
3.5.2. Studi Pustaka................................................................................... 25 
3.6 Variabel Penelitian............................................................................  25 
3.6.1. Variabel Bebas (Independen).......................................................... 25 
3.6.2. Variabel Terikat (Dependen)........................................................... 26 
3.7 Definisi Operasional Variabel...........................................................  26 
3.8 Teknik Analisis Data.......................................................................... 28 
3.8.1. Uji Instrumen Penelitian.................................................................. 28 
3.8.2. Uji Asumsi Klasik........................................................................... 29 
3.8.3. Uji Ketepatan Model....................................................................... 31 
3.8.4. Uji Regresi Linier Berganda............................................................ 32 
3.8.5. Uji Hipotesis.................................................................................... 33 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN……...................................  35 
4.1 Karakteristik Responden.................................................................... 35 
4.2 Analisis Data.....................................................................................  36 
4.2.1. Hasil Uji Instrumen Data................................................................. 36 
4.2.2. Hasil Pengujian Asumsi Klasik....................................................... 41 
4.3 Uji Ketepatan Model.........................................................................  44 
4.3.1. Uji F................................................................................................. 44 
4.3.2. Koefisien Determinan...................................................................... 45 
xvi 
 
4.4 Analisi Regresi Berganda..................................................................  46 
4.5 Uji T..................................................................................................  48 
4.6 Pembahasan Analisis Data................................................................. 49 
4.6.1. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap WOM Communication... 49 
4.6.2. Pengaruh Kepercayaan terhadap WOM Communication................ 50 
4.6.3. Pengaruh Kualitas Produk terhadap WOM Communication........... 51 
BAB V PENUTUP.............................................................................................  54 
5.1 Kesimpulan........................................................................................  54 
5.2 Keterbatasan Penelitian.....................................................................  54 
5.3 Saran..................................................................................................  55 
DAFTAR PUSTAKA........................................................................................... 56 
Lampiran .............................................................................................................. 59   
 
 
 
xvii 
 
DAFTAR TABEL 
 
Tabel 3.1. Definisi Operasional Variabel.............................................................  26 
Tabel 4.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur......................................  35 
Tabel 4.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili.................................  36 
Tabel 4.3. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen.............................  37 
Tabel 4.4. Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan.........................................   37 
Tabel 4.5. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk....................................   38 
Tabel 4.6. Hasil Uji Validitas Variabel WOM Communication..........................   38 
Tabel 4.7. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen.........................  39 
Tabel 4.8. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan.....................................   40 
Tabel 4.9. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk................................   40 
Tabel 4.10. Hasil Uji Reliabilitas WOM Communication..................................... 40 
Tabel 4.11. Hasil Uji Normalitas.......................................................................... 42 
Tabel 4.12. Hasil Uji Multikolinearitas................................................................. 43 
Tabel 4.13. Hasil Uji Heteroskedastisitas............................................................. 44 
Tabel 4.14. Hasil Uji F.......................................................................................... 45 
Tabel 4.15. Hasil Koefisien Determinan............................................................... 46 
Tabel 4.16. Hasil Uji Regresi Berganda................................................................ 47 
Tabel 4.17. Hasil Uji Signifikansi......................................................................... 48 
 
 
xviii 
 
DAFTAR LAMPIRAN 
 
Lampiran 1 : Jadwal Penelitian............................................................................  59 
Lampiran 2 : Kuisioner Penelitian.......................................................................  60 
Lampiran 3 : Daftar Identitas Responden............................................................  64 
Lampiran 4 : Tabulasi Data..................................................................................  67 
Lampiran 5 : Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas................................................  79 
Lampiran 6 : Bukti Anti Plagiasi.........................................................................  81 
Lampiran 7 : Daftar Riwayat Hidup.....................................................................  82
19 
 
 
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Setiap organisasi atau perusahaan baik besar ataupun kecil, yang bergerak 
dalam bidang pendidikan, pemerintahan ataupun bisnis sangat penting untuk 
melakukan komunikasi. Dalam dunia pemasaran, komunikasi pemasaran menjadi 
kegiatan utama yang harus dilakukan demi tercapainya tujuan perusahaan. 
Kegiatan ini berhubungan dengan konsumen yang secara bebas dapat memilih di 
antara ratusan bahkan ribuan merek atau produk yang ditawarkan sehingga dapat 
melakukan keputusan pembelian. Komunikasi pemasaran merupakan kegiatan inti 
yang dapat menghubungkan antara perusahaan dengan para konsumennya. 
WOM Communication atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan 
salah satu alat komunikasi pemasaran yang sangat penting. WOM Communication 
juga sebagai bentuk dari apa yang seseorang ketahui, rasakan, dan lakukan 
(Buttle, 1998). Para konsumen seringkali berbicara dengan konsumen lainnya 
mengenai pendapat mereka tentang suatu merek tertentu, produk atau perusahaan. 
Sehingga dapat dikatakan bahwa WOM Communication atau komunikasi dari 
mulut ke mulut ini telah menjadi fasilitas bagi para konsumen untuk 
mengekspresikan, mengembangkan serta menyebarkan pengalaman pembelian 
mereka (Cengiz & Yayla, 2007). 
Lembaga riset Nielsen pada tahun 2015 telah menyebutkan bahwa Word Of 
Mouth Communication masih menjadi sumber dari komunikasi pemasaran atau 
periklanan yang paling dipercayai oleh konsumen di Asia Tenggara. Data 
1 
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menunjukkan bahwa sebesar 88% konsumen di Asia Tenggara 
menempatkan tingkat tertinggi kepercayaan mereka pada rekomendasi Word Of 
Mouth Communication dari orang yang mereka kenal seperti keluarga ataupun 
teman. Sedangkan di Indonesia sendiri, terdapat presentase sebesar 89% bagi 
konsumen yang masih mempercayai WOM Communication (Nielsen, 2015).  
Di sisi lain, survei yang dilakukan di Amerika Serikat menunjukkan bahwa 
80% para pemasar mempercayai bahwa WOM Communication merupakan alat 
komunikasi pemasaran yang paling kuat. Kekuatan dari WOM Communication 
dapat mengkerdilkan jenis komunikasi pemasaran lainnya. Oleh karena itu bagi 
para pemasar WOM Communication dipercaya sebagai cara terbaik untuk 
mempromosikan suatu merek atau produk kepada konsumen (Nielsen, 2015).  
Sebagai jenis komunikasi yang secara tidak langsung dapat dikendalikan 
oleh perusahaan, WOM Communication dapat berbentuk positif maupun negatif. 
Positif WOM Communication timbul ketika konsumen merasakan pengalaman 
menyenangkan ketika telah melakukan pembelian terhadap merek atau produk 
yang ditawarkan. Sedangkan negatif WOM Communication timbul ketika 
konsumen merasa kecewa atau tidak senang terhadap produk atau layanan yang 
telah diberikan oleh perusahaan (Gensler, Völckner, Liu-Thompkins, & Wiertz, 
2013). 
 Salah satu industri yang sedang mengalami peningkatan adalah industri 
kosmetik. Menurut Kementerian Perindustrian peningkatan ini terjadi sejak tahun 
2012, terlihat dari penjualan kosmetik yang mencapai Rp 9,76 triliun dari 
sebelumnya Rp 8,5 triliun. Salah satu negara yang menjadi pengimpor terbesar 
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produk kosmetik di Indonesia adalah Korea Selatan. Badan Pusat Statistik 
mencatat impor kosmetik Korea Selatan mencapai 5,9 juta USD pada tahun 2016 
yang mengalahkan produk impor dari AS sebesar 3,9 juta USD dan Inggris 
sebesar 2,1 juta USD. Salah satu brand kosmetik impor asal Korea yang mulai 
dikenal di Indonesia adalah Nature Republic. (Sagia & Situmorang, 2018). 
Nature Republic mulai berdiri pertama kali pada tahun 2009 dengan 
produknya yang terdiri dari skincare, cleansing, pack and mask, base makeup, 
point makeup, hair, body, men’s, dan cosmetic tools. Nature Republic 
mempersembahkan produk kosmetik dengan menggunakan bahan-bahan 
bernuansa alami dari daerah terpercaya di seluruh dunia. Slogan perusahaannya 
yang terkenal “Journey to Nature” memberikan makna bahwa perusahaan akan 
menemukan tempat terbaik dalam mengumpulkan bahan-bahan kosmetik mereka 
dan memberikan kebahagian kepada konsumen. Namun, dari rangkaian tersebut, 
produk yang paling banyak membuat orang jatuh cinta adalah Nature Republic 
Aloe Vera 92% Soothing Gel. 
(https://journal.sociolla.com/beauty/review-nature-republic-soothing-gel/ diakses 
pada 9 Juli 2019). 
Pada laman doktersehat produk Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting 
Gel ini memiliki banyak manfaat seperti mengatasi jerawat, membantu 
mengurangi flek hitam, melembabkan kulit, sebagai base make up, campuran 
masker wajah, menenangkan kulit yang terbakar matahari, dan lain-lain. Produk 
ini cocok untuk semua umur terlebih untuk perempuan remaja hingga dewasa 
yang memiliki produktivitas tinggi. 
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(https://doktersehat.com/manfaat-nature-republic/ diakses pada 9 Juli 2019). 
Pada Januari 2018 Nature Republic membuka gerai pertamanya di Indonesia 
tepatnya di Lippo Mall Puri Jakarta Barat. Saat itu para konsumen khususnya 
wanita  rela antre berjam-jam demi mendapatkan skincare ini, bahkan online 
shop pun tak mau kalah untuk menjual produk hits ini. Tak bisa dipungkiri bahwa 
skincare dengan racikan dari Aloe Vera alias Lidah Buaya memang menjadi daya 
tarik tersendiri bagi para konsumennya yang tentunya dengan berbagai manfaat 
untuk kesehatan kulit. 
(https://www.idntimes.com/life/women/pratiwi-wulandari/7-skincare-korea-yang-
paling-dicari-wanita-indonesia-tahun2018-c1c2-1 diakses pada 9 Juli 2019). 
Pada beberapa laman berita online seperti beautynesia, journal sociolla, dan 
idntimes Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel ini dinobatkan sebagai 
produk skincare yang paling populer. Bahkan produk ini masuk nominasi Shopee 
Beauty Awards sebagai 10 Skincare Korea Terbaik dari yang Terbaik 2019. 
Dengan adanya fenomena di atas dapat menyebabkan berkembangnya 
WOM Communication positif di kalangan konsumen. Konsumen yang merasa 
puas setelah menggunakan produk Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel 
akan menceritakan pengalaman pribadi mereka kapada kerabat, teman-teman 
ataupun keluarga mereka. 
Bahkan, Kim Suho perwakilan Nature Republic Asia mengatakan Indonesia 
mencatatkan penjualan terbesar bagi perseroan secara global. Karena itu ke depan 
Nature Republic akan melakukan ekspansi dengan membuka 32 gerai baru di 
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Indonesia. Seperti diketahui saat ini perusahaan kosmetik ini telah membuka 26 
gerai di kota-kota besar di Indonesia. 
(https://ekbis.sindonews.com/read/1407624/34/dinilai-potensial-nature-republic-
perkuat-pasar-indonesia-1558885152 diakses pada 9 Juli 2019). 
Terdapat beberapa faktor yang berkontribusi dalam pencipataan WOM 
Communication, seperti kepuasan konsumen, kepercayaan terhadap produk 
tersebut serta kepuasaan konsumen terhadap merek atau produk yang ditawarkan. 
Ketiga faktor tersebut dapat disebut sebagai penentu dari WOM Communication. 
Kualitas produk merupakan nilai yang dirasakan dari suatu produk atau layanan. 
Kepercayaan merupakan keyakinan untuk menggunakan suatu produk atau 
layanan tertetu, sedangkan kepuasan merupakan kondisi di mana layanan atau 
kualitas produk yang dirasakan dapat melebihi harapan. 
Penelitian oleh Cengiz dan Yayla (2007) dilakukan untuk mengetahui 
bagaimana hubungan antara bauran pemasaran, kepuasan konsumen, kesetiaan 
konsumen, harapan konsumen, persepsi kualitas serta persepsi nilai produk 
terhadap WOM Communication. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa 
setiap variabel di atas termasuk kepuasan konsumen dan persepsi kualitas dari 
produk dapat mempengaruhi penciptaan WOM Communication di kalangan 
konsumen. 
Penelitian mengenai WOM Communication juga pernah dilakukan oleh 
Barreda et al., pada tahun 2015. Penelitian tersebut menguji bagaimana pengaruh 
Kepercayaan terhadap WOM Communication dan pengaruh kepuasan konsumen 
terhadap WOM Communication. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ke dua 
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variabel tersebut secara signifikan dapat berpengaruh terhadap penciptaan WOM 
Communication. 
Hasil penelitian di atas juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Sallam (2016). Pada penelitiannya kali ini Sallam berusaha untuk mencari 
hubungan antara variabel Kepercayaan dan kepuasan konsumen terhadap 
penciptaan WOM Communication. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ternyata 
Kepercayaan memiliki pengaruh yang lebih besar dalam penciptaan WOM 
Communication di kalangan konsumen apabila dibandingkan dengan kepuasan 
konsumen. 
Dari hasil penelitian-penelitian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa 
WOM Communication dapat muncul beradasarkan pada pengalaman konsumen, 
yaitu pada kualitas produk yang telah dirasakan, kepercayaan kepada produk serta 
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen pasca penggunaan produk. Oleh karena 
itu penelitian ini dilakukan untuk membuktikan apakah kualitas, kepercayaan 
serta kepuasan konsumen dapat pula berpengaruh terhadap WOM Communication 
apabila dikaitkan dengan fenomena Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing 
Gel. 
Penelitian ini dilakukan terhadap perempuan remaja di atas 13 tahun hingga 
usia dewasa yakni 40 tahun se-Karesidenan Surakarta yang pernah menggunakan 
produk “Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel”. Berdasarkan latar 
belakang masalah-masalah tersebutlah, maka Peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul “Pengaruh Kepuasan Konsumen, Kepercayaan, dan 
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Kualitas Produk terhadap WOM Communication: Studi Pada Produk Nature 
Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel”. 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan-
permasalahan dalam penelitian ini dapat diidentifikasikan sebagai berikut. 
1. Besarnya presentase konsumen Indonesia yang masih mempercayai WOM 
Communication sebagai referensi sebelum melakukan pembelian memberikan 
tantangan tersendiri bagi para pemasar untuk dapat meningkatkan kualitas 
produk atau layanannya. 
2. Fenomena skincare korea khususnya produk Nature Republic Aloe Vera 92% 
Shooting Gel yang populer di kalangan masyarakat. 
3. Indonesia menjadi negara dengan penjualan Nature Republic terbesar dari 
perseroan secara global sepanjang tahun 2018. 
1.3. Batasan Masalah 
Agar dalam pembahasan masalah ini tidak melebar terlalu jauh dari fokus 
permasalahan, maka dalam penelitian ini perlu adanya batasan-batasan sebagai 
berikut. 
1. Penelitian ini dilakukan terhadap konsumen perempuan produk Nature 
Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel yang berusia 13-40 tahun se-
Karesidenan Surakarta. 
2. Penelitian ini dilakukan pada salah satu produk andalan perusahaan Nature 
Republic, yaitu Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel. 
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3. Penelitian ini berfokus pada variabel kualitas produk, Kepercayaan, kepuasaan 
konsumen, dan WOM Communication. 
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan pada batasan masalah yang telah ditetapkan oleh peneliti, maka 
dapat dirumuskan masalah-masalah penelitian sebagai berikut. 
1. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap WOM Communication? 
2. Apakah kepercayaan terhadap produk dapat berpengaruh terhadap WOM 
Communication? 
3. Apakah kualitas produk dapat berpengaruh terhadap WOM Communication? 
1.5. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan pada rumusan masalah di atas, maka tujuan dari diadakannya 
penelitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Mengetahui apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap WOM 
Communication. 
2. Mengetahui apakah kepercayaan terhadap produk berpengaruh terhadap WOM 
Communication. 
3. Mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap WOM 
Communication. 
1.6. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat baik bagi para akademisi 
maupun bagi para praktisi. Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut. 
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1.6.1. Manfaat Akademis 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 
pengembangan ilmu manajemen pemasaran, terutama mengenai teori yang 
berkaitan dengan pemasaran Word Of Mouth Communication  atau komunikasi 
dari mulut ke mulut. 
1.6.2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan bagi para pemasar 
mengenai bagaimana Word Of Mouth Communication atau komunikasi dari mulut 
ke mulut sebagai referensi yang paling dipercaya sebelum melakukan keputusan 
untuk membeli. Oleh karena itu para pemasar dapat memaksimalkan kualitas 
pelayanan ataupun produk yang mereka tawarkan untuk mendorong penciptaan 
WOM Communication secara positif dikalangan konsumen.  
1.7. Jadwal Penelitian 
Terlampir 
1.8. Sistematika Penulisan 
Adanya sistematika penulisan adalah untuk mempermudah pembahasan 
dalam penulisan. Berikut ini adalah sistematika penulisan dalam skripsi. 
BAB I   PENDAHULUAN 
Pendahuluan berisi mengenai latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, dan sistematika penulisan skripsi 
BAB II  LANDASAN TEORI 
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Landasan teori berisi mengenai kajian teori, penelitian terdahulu, 
kerangka berfikir, dan hipotesis. Landasan berisi tentang tinjauan 
pustaka penelitian terdahulu. Teori di ambil dari berbagai macam 
jurnal dan buku literatur yang berkaitan dengan penelitian yang 
dilakukan. 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Metode penelitian membahas mengenai wilayah penelitian, jenis 
penelitian, populasi, sampel, teknik pengambilan sampel, data dan 
sumber data, teknik pengumpulan data, dan variabel penelitian, 
definisi operasional variabel, instrument penelitian, dan teknik 
analisis data. 
BAB IV  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Bab ini membahas mengenai gambaran umum penelitian, 
pengujian, hasil analisis data, dan pembahasan hasil analisis. 
BAB V  PENUTUP 
Bab ini berisi mengenai kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan 
saran-saran. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Kepuasan Konsumen 
Menurut Kotler & Keller (2009) kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 
kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Rasa puas atau tidak 
puas muncul setelah konsumen melakukan konsumsi atau pemakaian terhadap 
produk. 
Kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca pembelian yang dapat 
berupa kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan, dan 
kesenangan (Lovelock & Wright, 2007). Kepuasan konsumen (consumer 
satisfaction) diartikan sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas 
barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Ini 
merupakan penilaian evaluatif pasca pemilihan yang disebabkan oleh seleksi 
pembelian khusus dan pengalaman menggunakan/ mengkonsumsi barang atau 
jasa tersebut (Mowen & Minor, 2001). 
Konsumen membandingkan persepsi mereka atas kualitas produk setelah 
menggunakan produk tersebut sesuai dengan ekspektasi kinerja produk sebelum 
mereka membelinya. Tergantung pada bagaimana kinerja aktual dibandingkan 
kinerja yang diharapkan, mereka akan mengalami emosi yang positif, negatif atau 
netral. Tanggapan emosional ini bertindak sebagai masukan atau input dalam 
persepsi kepuasan/ ketidakpuasan menyeluruh mereka (Mowen & Minor, 2001). 
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Peter & Olson (2002) mengatakan ada tiga indikator untuk mengukur 
kepuasan konsumen, antara lain perasaan senang menggunakan produk, 
cenderung terus membeli, dan memberitahu orang lain tentang pengalaman 
menyenangkan dengan produk tersebut. 
2.1.2. Kepercayaan 
Membangun kepercayaan sangat penting karena kepercayaan merupakan 
kunci keberlangsungan hidup merek maupun produk dalam jangka panjang. 
Morgan & Hunt (1994) mengemukakan baahwa kepercayaan adalah variabel 
kunci dalam mengembangkan keinginan yang tahan lama untuk terus 
mempertahankan hubungan jangka panjang. Kepercayaan akan membangun 
persepsi konsumen, apakah merek memiliki integritas, kompetensi dan 
benevolence, dan lainnya yang akan mempengaruhi sikap dan perilaku. 
Menurut Mowen & Minor (2002) Kepercayan Konsumen (Cunsumer 
Beliefs) adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua 
kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Objek 
(Objects) dapat berupa produk, orang, perusahaan, dan segala sesuatu dimana 
seseorang memiliki kepercayaan dan sikap. Atribut (Attributes) adalah 
karakteristik atau fitur yang mungkin dimiliki atau tidak dimiliki objek. 
Faktor yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan sangat bervariasi. 
Hubungan jangka panjang akan meningkatkan tingkat kepercayaan pelanggan 
terhadap harapan yang akan diterima oleh perusahaan sehingga akan mengurangi 
kegelisahan pelanggan terhadap pelayanan yang akan diterima (Gwinner, 
Glemmer, dan Bitner dalam Simon, Auh dan Smalley, 2005). 
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Rasa percaya antara pelanggan dengan tenaga penjual perlu dipelihara guna 
menjaga hubungan dengan pelanggan. Hal ini nantinya akan menimbulkan 
kepercayaan  pelanggan dan akhirnya akan tercipta kesetiaan pelanggan (Swan & 
Nolan, 1985). Kepercayaan merupakan konstruk yang merefleksikan kredibilitas 
dimana kemampuan untuk mempengaruhi orientasi jangka panjang pelanggan 
dengan mengurangi persepsi atas resiko (Ganesan dalam Aydin & Ozer, 2005). 
Menurut Mowen & Minor (2002) terdapat terdapat tiga faktor yang dapat 
membentuk kepercayaan terhadap produk, di antaranya yaitu. 
1. Kepercayaan terhadap atribut objek 
Kepercayaan terhadap atribut objek adalah sikap percaya yang dihasilkan dari 
evaluasi terhadap atribut objek. 
2. Kepercayaan terhadap manfaat atribut 
Kepercayaan terhadap manfaat atribut objek adalah sikap percaya yang 
ditimbulkan terhadap manfaat atribut. 
3. Kepercayaan terhadap manfaat produk 
Kepercayaan terhadap manfaat adalah sikap percaya terhadap manfaat produk 
secara umum. 
2.1.3. Kualitas Produk 
Menurut Kotler dan Armstrong (2004) kualitas produk merupakan 
kemampuan suatu produk dalam melaksanakan fungsi dan kinerjanya yang dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kualitas produk menjadi hal 
penting yang harus dimiliki oleh sebuah produk, sehingga produsen dituntut untuk 
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menghasilkan produk yang berkualitas agar dapat menarik perhatiaan konsumen 
dan memenangkan pasar. 
Kualitas produk sebagai sebagai evaluasi menyeluruh pelanggan atas 
kebaikan kinerja barang atau jasa. Isu utama dalam menilai kinerja produk adalah 
dimensi apa yang digunakan konsumen untuk melakukan evaluasinya (Mowen & 
Minor, 2001). 
Menurut Tjiptono (2008) kualitas adalah penggabungan antara karakteristik 
dan sifat yang bisa menentukan seberapa banyak output (keluaran) dan seberapa 
banyak mampu memenuhi kebutuhan konsumen hingga sejauh mana karakteristik 
dan produk tersebut mampu mengatasi permasalahan yang dialami konsumen. 
Terdapat empat indikator dalam mengukur kualitas produk, antara lain. 
1. Kinerja 
Berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan merupakan karakteristik 
utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam membeli barang tersebut. 
2. Daya Tahan 
Berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat digunakan tanpa 
menimbulkan masalah pada saat penggunaan. 
3. Fitur 
Karakteristik produk yang dirancang untuk menyempurnakan fungsi produk 
atau menambah ketertarikan konsumen terhadap produk. 
4. Kesesuaian antara spesifikasi 
Berkaitan dengan tingkat kesesuaian dengan spesifikasi yang ditetapkan 
sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan. Kesesuaian merefleksikan 
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derajat ketetapan antara karakteristik desain produk dengan karakteristik 
kualitas standar yang telah ditetapkan. 
2.1.4. WOM Communication 
WOM Communication atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan 
proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu 
maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk 
memberikan informasi secara personal (Kotler & Keller, 2012). 
Sedangkan menurut Mowen & Minor (2001) komunikasi dari mulut ke 
mulut mengacu pada pertukaran pesan, komentar, pemikiran, atau ide-ide di 
antara dua konsumen atau lebih yang tak satupun merupakan sumber pemasaran. 
Pesan yang disampaikan dapat berbentuk pesan yang sifatnya positif maupun 
negatif bergantung pada apa yang dirasakan oleh si pemberi pesan tersebut atas 
jasa yang di konsumsi (Cengiz & Yayla, 2007). 
WOM Communication atau komunikasi dari mulut ke mulut didefinisikan 
sebagai komunikasi oral dari mulut ke mulut antara komunikator yang bukan 
bertujuan komersial dengan penerima terkait dengan merek, produk atau jasa yang 
ditawarkan untuk dijual. Banyak penelitian telah membuktikan bahwa 
rekomendasi dari mulut ke mulut memainkan peranan penting dalam evaluasi 
produk dan keputusan pembelian. Komunikasi dari mulut ke mulut lebih efektif 
dibandingkan alat komunikasi lainnya, seperti penjualan pribadi atau periklanan 
media masa lainnya, karena ulasan dari sumber yang familiar sering dianggap 
lebih kredibel dan tanpa niat beriklan (Julina, 2018). 
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Adanya komunikasi dari mulut ke mulut disebabkan oleh kebutuhan 
pengirim dan penerima informasi dari mulut ke mulut karena konsumen kurang 
percaya terhadap iklan dan pesan penjualan atau mereka mungkin ingin mencari 
informasi tambahan untuk mengurangi kecemasan mereka mengenai pembelian 
berisiko. Apabila para penerima sangat terlibat dalam suatu keputusan pembelian, 
mereka cenderung melalui proses pencarian lebih lama. Proses pencarian ini dapat 
meliputi bertanya kepada teman-teman, keluarga dan para ahli mengenai berbagai 
alternatif (Mowen & Minor, 2001).  
Komunikasi dari mulut ke mulut juga memenuhi kebutuhan tertentu dari 
para pengirim informasi. Kemampuan untuk memberi informasi dan 
mempengaruhi orang lain dalam keputusan mereka membuat orang merasa 
berkuasa dan memiliki prestise yang tinggi. Mempengaruhi orang lain juga 
membantu pemberi informasi untuk menghapus keraguan mengenai 
pembeliannya sendiri. Selain itu, dengan memberi informasi kepada orang lain, 
seorang pengirim dapat meningkatkan keterlibatannya dengan kelompok dan 
meningkatkan interaksi sosial serta keterpaduan kelompok. Akhirnya, seseorang 
dapat memperoleh manfaat berwujud dari memberi informasi kepada orang lain 
(Mowen & Minor, 2001). 
Menurut Babin et al., (2005) terdapat tiga indikator mengukur Word Of 
Mouth Communication, yaitu. 
1. Kemampuan penyampaian informasi positif. 
2. Merekomendasi produk kepada orang lain. 
3. Dorongan kepada orang lain untuk melakukan pembelian. 
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2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 
Penelitian ini dilakukan tidak terlepas dari hasil penelitian-penelitian 
terdahulu yang  pernah dilakukan sebagai bahan perbandingan dan kajian. Berikut 
ini beberapa hasil penelitian terdahulu yang dapat dijadikan bahan perbandingan 
serta kajian bagi peneliti. 
Penelitian yang dilakukan oleh Cengiz & Yayla pada tahun 2007. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara bauran pemasaran, kepuasan 
konusmen, kesetiaan konsumen, harapan konsumen, persepsi kualitas serta 
persepsi nilai produk terhadap WOM Communication. Penelitian dilakukan 
terhadap para konsumen dari 23 kantor akuntan yang berada di Turki. 
Data penelitian dikumpulkan melalui kuesioner yang secara langsung 
disebarkan kepada para konsumen. Kuesioner yang berhasil terkumpul dan 
selanjutnya akan dianalisis yaitu sebesar 503 kuisioner. Teknik analisis data 
menggunakan SEM atau structural equation modeling dengan aplikasi AMOS 
versi 5.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa setiap variabel di atas termasuk 
kepuasan konsumen dan persepsi kualitas dari produk dapat mempengaruhi 
penciptaan WOM Communication di kalangan konsumen. 
Penelitian yang dilakukan oleh Barreda et al., dengan judul “The Role of 
Trust in Creating Positive Word of Mouth and Behavioral Intentions: The Case of 
Online Social Network” bertujuan untuk menginvestigasi hubungan antara 
kepercayaan, kepuasan, Behavioral Intentions, dan WOM Communication pada 
konten OSN. Penelitian ini dilakukan tehadap ditujukan kepada bagian marketing 
perusahaan yang menerapkan OSN. 
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Pengujian model penelitian dilakukan dengan menggunakan analisis SPSS 
19 dan AMOS 18. Jumlah sampel yang digunakan 245. Kuesioner tersebut diukur 
dengan menggunakan tujuh skala likert yaitu dimulai dari „sangat tidak setuju‟ (1) 
sampai dengan „sangat setuju‟ (7). Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua 
variabel memiliki pengaruh yang signifikan termasuk kepercayaan terhadap WOM 
Communication. 
2.3. Kerangka Pemikiran 
Menurut Surya Sumantri (dalam Sugiyono, 2017), kerangka berpikir adalah 
penjelasan sementara atas gejala-gejala sebagai objek permasalahan. Kerangka 
berpikir dalam penelitian ini sebagai berikut. 
 
Tujuan dari kerangka berpikir diatas yaitu menjelaskan bahwa penelitian ini 
digunakan untuk menguji pengaruh dari variabel Kepuasan Konsumen (X1), 
Kepercayaan (X2), dan Kualitas Produk (X3) terhadap WOM Communication (Y). 
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Keterangan : 
1. Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi variabel-variabel yang 
lain. Penelitian ini menggunakan variabel dependen yaitu WOM 
Communication. 
2. Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi variabel lain. 
Penelitian ini menggunakan variabel independen kepuasan konsumen, 
Kepercayaan, dan kualitas produk. 
2.4. Hipotesis 
Hipotesis merupakan pertanyataan tentative yang dapat diuji (Sekaran, 
2006). Pengembangan hipotesis dalam penelitian ini dapat dijabarkan sebagai 
berikut. 
2.4.1. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap WOM Communication 
Penelitian oleh Cengiz & Yayla (2007) dilakukan untuk mengetahui 
bagaimana hubungan antara bauran pemasaran, kepuasan konusmen, kesetiaan 
konsumen, harapan konsumen, persepsi kualitas serta persepsi nilai produk 
terhadap WOM Communication. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa 
setiap variabel di atas termasuk kepuasan konsumen dapat mempengaruhi 
terciptanya WOM Communication di kalangan konsumen. Dari teori diatas 
mendasari untuk membuat hipotesis sebagai berikut. 
H1 :  Adanya pengaruh signifikan antara kepuasan konsumen dengan WOM 
Communication. 
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2.4.2. Pengaruh Kepercayaan terhadap WOM Communication 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Barreda et al., pada tahun 2015 
menyatakan bahwa kepercayaan terhadap merek mampu secara positif 
berhubungan dengan komunikasi dari mulut ke mulut (WOM Communication). 
Dari teori diatas mendasari untuk membuat hipotesis sebagai berikut. 
H2 : Adanya pengaruh signifikan antara Kepercayaan dengan WOM 
Communication. 
2.4.3. Pengaruh Kualitas Produk terhadap WOM Communication 
Penelitian oleh Cengiz dan Yayla (2007) dilakukan untuk mengetahui 
bagaimana hubungan antara bauran pemasaran, kepuasan konusmen, kesetiaan 
konsumen, harapan konsumen, persepsi kualitas serta persepsi nilai produk 
terhadap WOM Communication. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa 
setiap variabel di atas termasuk persepsi kualitas dari produk dapat mempengaruhi 
terciptanya WOM Communication di kalangan konsumen. Dari teori diatas 
mendasari untuk membuat hipotesis sebagai berikut. 
H3 : Adanya pengaruh signifikan antara kualitas produk dengan WOM 
Communication. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Penyusunan proposal penelitian ini dilakukan pada Maret 2019. Adapun 
mengenai detail rincian waktu penelitian tercantum di dalam jawal penelitian. 
Penelitian ini dilakukan pada perempuan remaja di atas 13 tahun hingga usia 
dewasa yakni 40 tahun se-Karesidenan Surakarta yang pernah menggunakan 
produk “Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel”. 
Dasar pertimbangan yang digunakan penulis dalam memilih perempuan 
karena produk “Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel” ini banyak 
digunakan oleh perempuan khususnya usia remaja hingga dewasa. 
3.2. Jenis Penelitian 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. 
Metode kuantitatif didefinisikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan 
pada filsafat positiveme, yang kemudian digunakan untuk meneliti populasi 
maupun sampel tertentu (Sugiyono, 2017). Adapun pengumpulan data dilakukan 
dengan menggunakan instrumen penelitian. Analisis data dalam penilitian ini 
bersifat statistik yang bertujuan untuk mendeskripsikan dan menguji hipotesis 
yang ditetapkan. 
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3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1. Populasi 
Populasi diartikan sebagai wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek 
maupun objek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik dalam simpulannya. 
Populasi dalam penelitian ini adalah perempuan remaja di atas 13 tahun 
hingga usia dewasa yakni 40 tahun se-Karesidenan Surakarta yang menjadi 
konsumen produk “Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel”. Karena 
produk Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel banyak digunakan oleh 
perempuan usia remaja hingga dewasa.  Menurut Hurlock (2004) usia remaja 
dimulai dari 13 sampai 18 tahun. Sedangkan untuk dewasa Hurlock (1980) 
menyatakan bahwa usia dewasa dimulai dari usia 18 tahun hingga 40 tahun. 
3.3.2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari sejumlah karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi yang digunakan untuk penelitian. Menurut Malholtra (2009), sampel 
adalah sub kelompok populasi yang terpilih untuk berpartisipasi dalam studi. 
Sampel ini sangat penting untuk diambil, apalagi jika jenis penelitian ini 
menggunakan analisis kuantitatif. Jumlah sampel dalam penelitian ini ditetapkan 
dengan rumus sebagai berikut.  
n = [
   ⁄
 
]
2 
n = [
    
    
] 
n = 96 responden 
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Keterangan: 
n  =Ukuran sampel 
Z  ⁄   =Nilai standart daftar luar normal standart bagaimana tingkat  
kepercayaan (a) 95% 
E  =Tingkat ketepatan yang digunakan dengan mengemukakan 
besarnya error maksimum secara 2% 
Dari perhitungan diatas dapat diketahui bahwa jumlah sampel yang 
diperlukan dalam  penelitian ini adalah 96 responden, yang kemudian dibulatkan 
menjadi 100 responden. Namun, dalam penelitian ini penulis menggunakan 110 
responden untuk antisipasi apabila terdapat kuisioner yang cacat. 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 
Sugiyono (2014) mendefinisikan bahwa teknik sampling adalah teknik 
pengambilan sampel guna menentukan sampel yang akan digunakan dalam 
penelitian. Pada penelitian ini teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 
Random Sampling. 
Menurut Sugiyono (2001) teknik random sampling adalah teknik 
pengambilan sampel dari anggota populasi yang dilakukan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. 
Yang menjadi dasar pertimbangan dalam menetukan sampel penelitian yaitu 
responden yang digunakan merupakan perempuan usia produktif mulai dari 
remaja di atas 13 tahun hingga usia dewasa yakni 40 tahun se-Karesidenan 
Surakarta yang menjadi konsumen produk “Nature Republic Aloe Vera 92% 
Soothing Gel”. Sehingga dapat ditentukan bahwa sampel pada penelitian ini 
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adalah beberapa bagian konsumen dari produk “Nature Republic Aloe Vera 92% 
Soothing Gel”. 
3.4. Data dan Sumber Data 
Dalam menyusun sebuah karya ilmiah maka diperlukan sumber data yang 
relevan, maka penelitian ini menggunakan dua sumber data yaitu data primer dan 
sekunder. 
3.4.2. Data Primer 
Data primer adalah data yang dibuat oleh peneliti yang bermaksud untuk 
menyelesaikan sebuah penelitian (Malhotra, 2005). Data primer dari penilitian ini 
adalah dengan menggunakan kuisioner/angket yang disebarkan kepada responden 
sebagai sumber informasi yang relevan. Penyebaran kuisioner tidak dilakukan 
secara mandiri, adapun beberapa pihak yang ikut membantu dalam penyebaran 
kuisioner ini. 
3.4.3. Data Sekunder 
Data sekunder adalah sumber data penelitian yang diperoleh peneliti secara 
tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat dari pihak lain) 
(Sugiyono, 2014). Data sekunder dari penelitian ini dipereoleh dari literatur baik 
dari jurnal, internat, buku, dan artikel serta laporan tahunan. 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam melakukan 
penelitian ini, peneliti menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut. 
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3.5.1. Kuesioner 
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dan informasi yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan kepada responden untuk 
dijawabnya (Sugiyono, 2010). Kuesioner merupakan tekhnik pengumpulan data 
yang efisien bagi penlitian untuk mengetahui variabel yang akan diukur dan 
mengetahui apa yang bisa diharapkan dari responden. 
Kuesioner ini terdiri dari dua bagian, yaitu bagian pertama yang memuat 
mengenai identitas responden dan bagian ke dua menguat mengenai daftar 
pertanyaan-pertanyaan yang dapat mewakili variabel-variabel yang akan diuji. 
Skala pengukuran menggunakan skala likert lima poin, mulai dari sangat tidak 
setuju sampai dengan sangat setuju. 
3.5.2. Studi pustaka 
Studi pustaka berkaitan dengan kajian teoritis dan referensi lain yang 
berkaitan dengan penelitian yaitu berupa buku, jurnal, internet, dan artikel sebagai 
penguat penelitian ini. 
3.6. Variabel Penelitian 
Uma Sekaran (2003) menyebutkan bahwa variabel merupakan apapun yang 
dapat membedakan atau membawa variasi pada nilai. Pada penelitian ini, peneliti 
menggunakan dua jenis variabel yaitu variabel independen dan variabel dependen. 
3.6.1. Variabel Bebas (Independen) 
Variabel bebas (independen) adalah variabel yang memengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel terikat, (Sugiyono, 2010). 
26 
 
 
Variabel independen  pada penelitian ini adalah Kepuasan Konsumen (X1), 
Kepercayaan (X2), dan Kualitas Produk (X3). 
3.6.2. Variabel Terikat (Dependen) 
Variabel terikat atau dependen adalah variable yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat, dengan adanya variabel bebas, (Sugiono, 2010). Variabel 
dependen pada penelitian ini adalah WOM Communication (Word of Mouth) 
Communication yang oleh peneliti disimbolkan dengan huruf Y. 
3.7. Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variabel dan indikator-indikator dalam penelitian ini 
dapat dilihat pada tabel berikut. 
Tabel 3.1. 
Definisi Operasional Variabel 
No Variabel Definisi Indikator 
1.  Kepuasan Konsumen Menurut Kotler & Keller 
(2009) kepuasan adalah 
perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang 
berasal dari perbandingan 
antara kesannya terhadap 
kinerja (atau hasil) suatu 
produk dan harapan-
harapannya. 
1. Perasaan 
senang 
menggunakan 
produk. 
2. Cenderung 
terus membeli. 
3. Memberitahu 
orang lain 
tentang 
pengalaman 
menyenangkan 
dengan produk 
tersebut (Peter 
& Olson, 
2002). 
2 Kepercayaan Kepercayaan adalah semua 
pengetahuan yang dimiliki 
1. Kepercayaan 
terhadap atribut 
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oleh konsumen dan semua 
kesimpulan yang dibuat 
konsumen tentang objek, 
atribut, dan manfaatnya 
(Mowen & Minor, 2002). 
objek 
2. Kepercayaan 
terhadap 
manfaat atribut 
3. Kepercayaan 
terhadap 
manfaat produk 
(Mowen & 
Minor, 2002). 
3 Kualitas Produk Kualitas Produk adalah 
kemampuan suatu produk 
dalam melaksanakan 
fungsi dan kinerjanya yang 
dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan 
pelanggan (Kotler & 
Amstrong, 2004). 
1. Kinerja 
2. Daya Tahan 
3. Fitur 
4. Kesesuaian 
antara 
spesifikasi 
(Tjiptono, 
2008). 
4 WOM Communication WOM Communication 
atau komunikasi dari 
mulut ke mulut merupakan 
proses komunikasi yang 
berupa pemberian 
rekomendasi baik secara 
individu maupun 
kelompok terhadap suatu 
produk atau jasa yang 
bertujuan untuk 
memberikan informasi 
secara personal (Kotler & 
Keller, 2012). 
1. Kemampuan 
penyampaian 
informasi 
positif. 
2. Merekomendasi 
produk kepada 
orang lain. 
3. Memberi 
dorongan 
kepada orang 
lain untuk 
melakukan 
pembelian 
(Babin et al., 
2015). 
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3.8. Teknik Analisis Data 
Analisis data adalah suatu proses mencari dan menyusun secara sistematis 
data yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara, catatan lapangan, dan 
dokumentasi dengan cara mengolah data kedalam kategori unit-unit pola sehingga 
menghasilkan kesimpulan yang dapat dipahami oleh diri sendiri maupun orang 
lain (Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi dengan 
menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 22. 
3.8.1. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Suatu skala pengukuran disebut valid bila melakukan apa yang seharusnya 
dilakukan dan mengukur apa yang seharusnya diukur. Bila skala pengukuran tidak 
valid maka tidak bermanfaat bagi peneliti karena tidak mengukur atau melakukan 
apa yang harus dilakukan. Uji validitas adalah uji tentang kemampuan suatu 
kuisioner sehingga benar-benar dapat mengukur apa yang ingin diukur (Kuncoro, 
2013). 
Uji validitas dapat diketahui dari output SPSS, yang dapat dilihat pada 
kolom Corrected Item – Total Correlation. Nilai ini kemudian dibandingkan 
dengan nilai rtabel, apabila nilai korelasi kurang dari rtabel menunjukkan pertanyaan 
yang tidak mengukur (tidak valid) atau jika rhitung > rtabel maka dapat dinyatakan 
valid (Kuncoro, 2013).  
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2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas menunjukkan konsistensi dan stabilitas dari suatu skor (skala 
pengukuran). Reliabilitas mencakup dua hal utama yaitu, stabilitas ukuran dan 
konsistensi internal pengukuran. Reliabilitas dapat diukur dengan jalan 
mengulang pertanyaan yang mirip pada nomor-nomor berikutnya, atau dengan 
jalan melihat konsistensinya (diukur dengan korelasi) dengan pertanyaan lain 
(Kuncoro, 2013). 
Uji reliabilitas dapat dilihat dari hasil output SPSS, Uji Realibilitas 
kuisioner diperlihatkan oleh nilai Cronbach Alpha. Jika nilai Cronbach Alpha > 
0,6 maka dapat dinyatakan reliabel, yang berarti kuisioner yang disusun cukup 
reliabel. Jika nilai Alpha rendah, kemungkinan satu atau beberapa item tidak 
reliabel (Kuncoro, 2013). Data disebut reliabel atau terpercaya jika instrumen 
tersebut secara memunculkan hasil yang sama secara konsisten setiap kali 
dilakukan pengukuran (Ferdinand, 2014). 
3.8.2. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel 
pengganggu (e) memiliki distribusi normal atau tidak. Untuk menguji normalitas, 
dapat digunakan Kolmogorov – Smirnov Test. Setelah pengujian dilakukan dengan 
bantuan program SPSS 22 for windows, output data dapat dilihat pada baris paling 
bawah yang berisi Asymp. Sig. (2-tailed).  Interpretasikannya jika pada α = 5% p > 
0,05 maka distribusi data dinyatakan memenuhi asumsi normalitas, sebaliknya 
jika p < 0,05 maka diintrepretasikan sebagai tidak normal. 
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Uji normalitas dapat dilihat melalui grafik. Apabila titik-titik telah mengikuti 
garis lurus, maka dapat dikatakan residual telah mengikuti distribusi normal. Jika 
grafik Normal P-P plot diketahui titik-titiknya hampir mengikuti garis lurus dapat 
diambil kesimpulan sementara bahwa residual telah mengikuti distribusi normal 
(Astuti, 2016). 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolienieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas atau bebas dari gejala 
multikolinieritas. Jika suatu model regresi yang mengandung gejala 
multikolinieritas dipaksakan untuk digunakan, maka akan memberikan hasil 
prediksi yang menyimpang.  
Mendeteksi ada atau tidaknya korelasi antar sesama variabel bebas dapat 
dilihat dari nilai tolerance dan nilai variance inflation factor (VIF). Jika nilai 
tolerance lebih dari 10 persen atau VIF kurang dari 10, maka dikatakan tidak ada 
multikolinieritas. Adanya gejala multikolinier sering diindikasikan oleh R
2
 yang 
sangat besar atau uji F yang signifikan, tetapi variabel bebas sedikit atau mungkin 
juga tidak ada yang signifikan jika diuji melalui uji parsial (t) (Utama, 2016). 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas adalah suatu keadaan jika varian dari e tidak konstan. 
Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika 
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
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homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Metode yang 
digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas pada penelitian 
ini menggunakan uji Glejser. 
Uji glejser menggunakan metode dengan cara meregres variabel bebas 
terhadap absolut residual. Namun terlebih dahulu harus dihitung residualnya 
melalui regresi. Setelah residual diperoleh kemudian diabsolutkan lalu 
diregresikan. Jika variabel bebas yang dianalisis tidak mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap residual absolut (ei), berarti model regresi yang dianalisis 
tidak mengandung gejala heteroskedastisitas (Utama, 2016). 
3.8.3. Uji Ketetapan Model  
Uji ketepatan model digunakan untuk mengukur fungsi regresi sampel 
dalam menaksir nilai aktual. Uji ketepatan model dilakukan dengan tahapan-
tahapan sebagai berikut: 
1. Uji F 
 Uji F menunjukkan apakah semua variabel independen yang terdapat 
dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen. Pada dasarnya nilai F diturunkan dari tabel Anova. Ketentuan uji F 
adalah apabila nilai F lebih besar daripada 4 maka hipotesis alternatif 
menyatakan semua variabel independen secara serentak dan signifikan 
mempengaruhi variabel dependen. Selain itu, apabila nilai F hasil perhitungan 
lebih besar daripada nilai F menurut tabel maka hipotesis alternatif  menyatakan 
bahwa semua variabel independen secara serentak dan signifikan mempengaruhi 
variabel dependen (Kuncoro, 2013). 
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2. Koefisien Determinasi (R2) 
 Koefisien Determinasi adalah perangkat yang mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat. Nilai koefisien 
determinasi adalah diantara nol dan satu. Nilai R
2 
yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat 
terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen 
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi 
variasi variabel dependen (Kuncoro, 2013). 
3.8.4. Uji Regresi Linier Berganda 
Data yang terkumpul akan dianalisis dengan menggunakan analisis statistik, 
analisis regresi dengan mennggunakan program SPSS versi 20. SPSS (Statistikal 
Package for Social Science) merupakan perangkat lunak (software) komputer 
untuk membantu mengolah data statistic. 
Analisis regresi berganda merupakan regresi yang memiliki satu variabel 
dependen dan lebih dari satu variabel independen. Regresi berganda dalam 
penelitian ini digunakan untuk mengetahui pengaruh atribut kepuasan, 
Kepercayaan, dan kualitas produk terhadap WOM Communication. 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Keterangan : 
Y = WOM Communication 
a = Konstanta 
X1 = Kepuasan Konsumen 
33 
 
 
X2 = Kepercayaan 
X3 = Kualitas Produk 
b1 = Koefisien regresi faktor kepuasan konsumen 
b2 = Koefisien regresi faktor kepercayaan 
b3 = Koefisien regresi faktor kualitas produk 
e = Error, yaitu pengaruh variabel lain yang tidak masuk dalam model, 
tetapi ikut mempengaruhi. 
3.8.5. Uji Hipotesis 
Uji statistik t ini digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing 
variabel independen terhadap variabel dependen (Djarwanto & Pangestu, 1996). 
Uji t dalam penelitian ini digunakan untuk menguji apakah kepuasan, 
kepercayaan, dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap WOM 
Communication. Adapun langkah-langkah pengujiannya dapat diuraikan sebagai 
berikut. 
1.  Menentukan hipotesis 
Ho = 0 Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas dengan 
variabel terikat, dan Ho ≠ 1 Ada pengaruh yang signifikan antara variabel 
bebas dengan variabel terikat. 
2. Level of significance = 0,05 
3. Kriteria pengujian 
Ho diterima apabila : thitung ≤ ttabel, dan Ho ditolak apabila : thitung ≥ 
ttabel atau apabila nilai p-value (sig) < α (0,05). 
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Menentukan kesimpulan apakah Ho diterima atau H1 ditolak. Apabila 
thitung ≥ ttabel maka Ho ditolak dan Ha diterima, berarti variabel independen 
secara individual berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Apabila 
thitung ≤ ttabel maka Ho diterima dan Ha ditolak, berarti variabel independen 
secara individual tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Karakteristik Responden 
Responden dalam penelitian ini adalah perempuan dengan usia 13-40 tahun 
se-Karesidenan Surakarta yang menggunakan produk Nature Republic Aloe Vera 
92% Shooting Gel. Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan metode 
random sampling. Data penelitian ini diperoleh dari hasil kuisioner dengan 
melalui daftar pertanyaan. Secara rinci karateristik responden dijelaskan pada 
tabel berikut. 
Tabel 4.1. 
Karateristik Responden Berdasarkan Umur 
Umur Jumlah Prosentase 
13-19 25 22,7% 
20-26 70 63,6% 
27-33 14 12,7% 
34-40 1 0,9% 
Jumlah 110 100% 
       Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
 
Dari tabel 4.1. di atas dapat diketahui bahwa proporsi paling besar adalah 
dari responden berumur 20-26 tahun. Dengan rincian sebagai berikut, untuk umur 
13-19 tahun yaitu sebesar 22,7 %, umur 20-26 berjumlah 63,6% , umur 27-33 
sebanyak 12,7%, dan umur 34-40 berjumlah 0,9 %.  
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Tabel 4.2. 
Karateristik Responden Berdasarkan Domisili 
 
No Domisili  Jumlah Prosentase 
 
1. Boyolali 19 17,3% 
2. Karanganyar 13 11,8% 
3. Klaten 11 10% 
4. Sragen 7 6,3% 
5. Surakarta 32 29,1% 
6. Sukoharjo 22 20% 
7. Wonogiri 6 5,4% 
 Jumlah 110 100% 
 
Dari tabel 4.2. di atas dapat diketahui bahwa proporsi paling besar adalah 
responden yang berdomisili dari Kota Surakarta. Dengan rincian sebagai berikut, 
dari Kabupaten Boyolali sebesar 17,3%, dari Kabupaten Karanganyar sebesar 
11,8%, dari Kabupaten Klaten sebanyak 10%, dari Kabupaten Sragen sejumlah 
6,3%, dari Kota Surakarta sebesar 29,1%, dari Kabupaten Sukoharjo sebanyak 
20%, dan dari Kabupaten Wonogiri sebanyak 5,4%.  
4.2. Analisis Data 
4.2.1. Hasil Uji Instrumen Data 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk memilih pertanyaan yang relevan dan sesuai 
untuk analisis. Uji validitas dapat diketahui dari output SPSS, yang dapat dilihat 
pada kolom Corrected Item – Total Correlation. Nilai ini kemudian dibandingkan 
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dengan nilai rtabel, apabila nilai korelasi kurang dari rtabel menunjukkan pertanyaan 
yang tidak mengukur (tidak valid) atau jika rhitung > rtabel maka dapat dinyatakan 
valid (Kuncoro, 2013).  
Hasil uji validitas pada indikator–indikator penelitian ini terdapat pada tabel 
berikut. 
Tabel 4.3. 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen 
Item-Total Statistics 
 Corrected Item-Total Correlation 
KK1 ,598 
KK2 ,449 
KK3 ,464 
KEPUASAN_KONSUMEN 1,000 
 
Berdasarkan pengujian pada tabel uji validitas diatas, diketahui bahwa nilai 
rhitung>rtabel . r tabel dalam penelitian ini sebesar 0,1874 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua indikator variabel Kepuasan Konsumen dalam 
penelitian ini adalah valid. Sehingga pertanyaan pada variabel Kepuasan 
Konsumen relevan atau sesuai dengan analisis dalam penelitian ini. 
Tabel 4.4. 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan 
Item-Total Statistics 
 Corrected Item-Total Correlation 
KEP1 ,524 
KEP2 ,579 
KEP3 ,718 
KEP4 ,700 
KEP5 ,487 
KEPERCAYAAN 1,000 
Berdasarkan pengujian pada tabel uji validitas diatas, diketahui bahwa nilai 
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rhitung>rtabel . r tabel dalam penelitian ini sebesar 0,1874 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua indikator variabel Kepercayaan dalam penelitian ini 
adalah valid. Sehingga pertanyaan pada variabel Kepercayaan relevan atau sesuai 
dengan analisis dalam penelitian ini. 
Tabel 4.5. 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk 
Item-Total Statistics 
 Corrected Item-Total Correlation 
KP1 ,822 
KP2 ,639 
KP3 ,666 
KP4 ,692 
KP5 ,260 
KP6 ,561 
KUALITAS_PRODUK 1,000 
 
Berdasarkan pengujian pada tabel uji validitas diatas, diketahui bahwa nilai 
rhitung>rtabel . r tabel dalam penelitian ini sebesar 0,1874 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua indikator variabel Kualitas Produk dalam penelitian ini 
adalah valid. Sehingga pertanyaan pada variabel Kualitas Produk relevan atau 
sesuai dengan analisis dalam penelitian ini. 
Tabel 4.6. 
Hasil Uji Validitas Variabel WOM Communication 
Item-Total Statistics 
 Corrected Item-Total Correlation 
WC1 ,757 
WC2 ,665 
WC3 ,594 
WC4 ,648 
WC5 ,411 
WOM_COMMUNICATION 1,000 
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Berdasarkan pengujian pada tabel uji validitas diatas, diketahui bahwa nilai 
rhitung>rtabel . r tabel dalam penelitian ini sebesar 0,1874 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua indikator variabel WOM Communication dalam 
penelitian ini adalah valid. Sehingga pertanyaan pada variabel WOM 
Communication relevan atau sesuai dengan analisis dalam penelitian ini. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas menunjukkan akurasi dan ketepatan dari pengukurannya. 
(Darmawan, 2013) Reliabilitas berhubungan dengan akurasi (accurately) dari 
pengukurannya. Suatu hasil pengukur dikatakan reliabel (dapat diandalkan) jika 
dapat dipercaya, maka hasil dari pengukurannya harus konsisten. Dikatakan 
konsisten jika beberapa pengukuran terhadap subyek yang sama diperoleh tidak 
berbeda Kriteria uji reliabilitas yaitu jika nilai α (Alpha Cronbach) ≥ 0,7 maka 
instrumen penelitian dikatakan reliabel, sebaliknya jika nilai α (Alpha Cronbach) 
< 0,7 maka instrumen penelitian dikatakan tidak reliabel. (Ghozali, 2016). 
Adapun uji reliabel dalam penelitian ini dapat di lihat dalam tabel berikut 
ini. 
Tabel 4.7. 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,755 4 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan pengujian pada tabel uji reliabilitas diketahui bahwa variabel 
Kepercayaan mempunyai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,7 maka dapat 
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disimpulkan bahwa keseluruhan pertanyaan kuisioner variabel Kepuasan 
Konsumen dalam penelitian ini adalah reliabel. 
Tabel 4.8. 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,774 6 
      Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan pengujian pada tabel uji reliabilitas diketahui bahwa variabel 
Kepercayaan mempunyai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,7 maka dapat 
disimpulkan bahwa keseluruhan pertanyaan kuisioner variabel Kepercayaan 
dalam penelitian ini adalah reliabel. 
Tabel 4.9. 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,772 7 
      Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan pengujian pada tabel uji reliabilitas diketahui bahwa variabel 
Kualitas Produk mempunyai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,7 maka dapat 
disimpulkan bahwa keseluruhan pertanyaan kuisioner variabel Kualitas Produk 
dalam penelitian ini adalah reliabel. 
Tabel 4.10. 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel WOM Communication 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,778 6 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
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Berdasarkan pengujian pada tabel uji reliabilitas diketahui bahwa variabel 
WOM Communication mempunyai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,7 maka 
dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel WOM Communication dalam 
penelitian ini adalah reliabel. 
4.2.2. Hasil Pengujian Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik digunakan untuk menguji apakah model regresi linear 
berganda adalah model yang baik. Pengujian-pengujian yang dilakukan dalam uji 
asumsi klasik ini meliputi: uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji 
heteroskedastisitas. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
variabel pengganggu (e) memiliki distribusi normal atau tidak. Untuk menguji 
normalitas, dapat digunakan Kolmogorov – Smirnov Test. Setelah pengujian 
dilakukan dengan bantuan program SPSS 22 for windows, output data dapat 
dilihat pada baris paling bawah yang berisi Asymp. Sig. (2-tailed).  
Interpretasikannya jika pada α = 5% p > 0,05 maka distribusi data dinyatakan 
memenuhi asumsi normalitas, sebaliknya jika p < 0,05 maka diintrepretasikan 
sebagai tidak normal. 
Uji normalitas dapat dilihat melalui grafik. Apabila titik-titik telah 
mengikuti garis lurus, maka dapat dikatakan residual telah mengikuti distribusi 
normal. Jika grafik Normal P-P plot diketahui titik-titiknya hampir mengikuti 
garis lurus dapat diambil kesimpulan sementara bahwa residual telah mengikuti 
distribusi normal (Astuti, 2016). 
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Berikut adalah tabel hasil perhitungan uji Kolmogorov-Smirnov. 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 110 
Normal 
Parameters
a
,b
 
Mean ,0000000 
Std. Deviation 
1,29198506 
Most 
Extreme 
Differences 
Absolute ,069 
Positive ,053 
Negative -,069 
Test Statistic ,069 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa p-value lebih dari 0,05 yaitu 0,200 
maka data dalam penelitian ini dikatakan normal. 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolienieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas atau bebas dari gejala 
multikolinieritas. Jika suatu model regresi yang mengandung gejala 
multikolinieritas dipaksakan untuk digunakan, maka akan memberikan hasil 
prediksi yang menyimpang. 
Mendeteksi ada atau tidaknya korelasi antar sesama variabel bebas dapat 
dilihat dari nilai tolerance dan nilai variance inflation factor (VIF). Jika nilai 
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tolerance lebih dari 10 persen atau VIF kurang dari 10, maka dikatakan tidak ada 
multikolinieritas. Adanya gejala multikolinier sering diindikasikan oleh R
2
 yang 
sangat besar atau uji F yang signifikan, tetapi variabel bebas sedikit atau mungkin 
juga tidak ada yang signifikan jika diuji melalui uji parsial (t) (Utama, 2016). 
Tabel 4.12. 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 (Constant)   
KEPUASAN_KONSUMEN ,811 1,234 
KEPERCAYAAN ,579 1,729 
KUALITAS_PRODUK ,604 1,656 
a. Dependent Variable: WOM_COMMUNICATION 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa tidak terjadi atau model bebas dari 
multikolinearitas. Karena semua nilai tolerance dari variabel kepuasan konsumen, 
Kepercayaan, dan kualitas produk lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10. 
Sehingga model dalam penelitian ini layak digunakan karena terbebas dari 
multikolinearitas. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas adalah suatu keadaan jika varian dari e tidak konstan. 
Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika 
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Metode yang 
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digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas pada penelitian 
ini menggunakan uji Glejser. 
Uji glejser menggunakan metode dengan cara meregres variabel bebas 
terhadap absolut residual. Namun terlebih dahulu harus dihitung residualnya 
melalui regresi. Setelah residual diperoleh kemudian diabsolutkan lalu 
diregresikan. Jika variabel bebas yang dianalisis tidak mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap residual absolut (ei), berarti model regresi yang dianalisis 
tidak mengandung gejala heteroskedastisitas (Utama, 2016). 
Tabel 4.13. 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 
Model Sig. 
1 (Constant) ,146 
KEPUASAN_KONSUMEN ,036 
KEPERCAYAAN ,427 
KUALITAS_PRODUK ,663 
a. Dependent Variable: RES2 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
Dari hasil uji Glejser dapat dilihat bahwa hasil pada signifikansi pada semua 
variabel menunjukkan lebih besar dari 0,05. Sehingga data dalam penelitian ini 
tidak terjadi heteroskedastisitas. 
4.3. Uji Ketepatan Model 
4.3.1. Uji F 
Uji F bertujuan untuk menguji apakah semua variabel independen 
berpengaruh terhadap variabel dependen. Dasar pengambilan keputusan dalam Uji 
F ini adalah sebagai berikut. 
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 Probability value < α (0,05), maka Ha diterima. 
 Probability value > α (0,05), maka Ha ditolak. 
 Fhitung > Ftabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
Tabel 4.14. 
Hasil Uji F 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 372,418 3 124,139 72,323 ,000
b
 
Residual 181,946 106 1,716   
Total 554,364 109    
a. Dependent Variable: WOM_COMMUNICATION 
b. Predictors: (Constant), KUALITAS_PRODUK, KEPUASAN_KONSUMEN, KEPERCAYAAN 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
 
Berdasarkan hasil uji ANOVA atau F Test  pada tabel di atas didapatkan F 
hitung sebesar 72,323 dengan tingkat signifikansi 0,000 . karena Fhitung > Ftabel 
(72,323 lebih besar dari 2,69) dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat 
dinyatakan bahwa variabel independen yang meliputi kualitas produk (X1), 
kepercayaan (X2), dan kepuasan konsumen (X3) secara simultan atau bersama-
sama mempengaruhi variabel dependen WOM Communication (Y). 
4.3.2. Koefisien Determinan 
Koefisien Determinasi adalah perangkat yang mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat. Nilai koefisien 
determinasi adalah diantara nol dan satu. Nilai R
2 
yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat 
terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen 
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memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi 
variabel dependen (Kuncoro, 2013). 
Tabel 4.15. 
Hasil Uji Koefisien Determinan 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,820
a
 ,672 ,663 1,310 
 Sumber: Data primer yang diolah 2019 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahhui bahwa koefisien determinasi 
(Adjusted R Square) yang diperoleh sebesar 0,663. Hal ini menunjukkan bahwa 
variabel kualitas produk, Kepercayaan, dan kepuasan konsumen hanya 
mempengaruhi sebesar 66,3% terhadap WOM Communication, sedangkan sisanya 
sebesar 23,7% WOM Communication dapat dipengaruhi oleh variabel lain yang 
tidak dimasukkan dalam model analisis penelitian ini. 
4.4. Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi berganda yang telah dilakukan diperoleh koefisien nilai t 
hitung dan tingkat signifikansi sebagaimana ditampilkan pada tabel berikut. 
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Tabel 4.16. 
Hasil Uji Regresi Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -1,711 1,539  -1,112 ,269   
KEPUASAN
_KONSUME
N 
,592 ,105 ,350 5,661 ,000 ,811 1,234 
KEPERCAY
AAN 
,297 ,079 ,275 3,756 ,000 ,579 1,729 
KUALITAS_
PRODUK 
,345 ,062 ,398 5,554 ,000 ,604 1,656 
a. Dependent Variable: WOM_COMMUNICATION 
 
Dari hasil tersebut, persamaan regresi yang diperoleh sebagai berikut: 
Y = -1,711 + 0,592 X1 + 0,297 X2 + 0,345 X3 
Keterangan : 
Y  : WOM Communication 
X1 : Kepuasan Konsumen 
X2 : Kepercayaan 
X3 : Kualitas Produk 
Dari persamaan regresi berganda tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 
a. Variabel independen Kepuasan Konsumen (X1) berpengaruh positif dengan 
nilai 0,592 terhadap variabel dependen WOM Communication (Y). 
b. Variabel independen Kepercayaan (X2) berpengaruh positif dengan nilai 
0,297 terhadap variabel dependen WOM Communication (Y). 
c. Variabel independen Kualitas Produk (X3) berpengaruh positif dengan nilai 
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0,345 terhadap variabel dependen WOM Communication (Y). 
4.5. Uji T (Uji Signifikan Individual) 
Uji statistik t ini digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing 
variabel independen terhadap variabel dependen (Djarwanto & Pangestu, 1996). 
Uji t dalam penelitian ini digunakan untuk menguji apakah kepuasan, 
kepercayaan, dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap WOM 
Communication. Dasar pengambilan keputusan dalam Uji t ini adalah sebagai 
berikut. 
 Probability value < α (0,05), maka Ha diterima  
 Probability value > α (0,05), maka Ha ditolak  
 t hitung > t tabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima 
Tabel 4.17. 
Hasil Uji Signifikansi 
Coefficientsa 
Model Sig. 
1 (Constant) ,269 
KEPUASAN_KONSUMEN ,000 
KEPERCAYAAN ,000 
KUALITAS_PRODUK ,000 
a. Dependent Variable: WOM_COMMUNICATION 
 
Hasil analisis uji t adalah sebagai berikut. 
1. Variabel Kepuasan Konsumen memiliki  nilai signifikansi sebesar 0,000 > 
0,05. Sehingga dapat diartikan bahwa variabel Kepuasan Konsumen 
berpengaruh signifikan terhadap variabel WOM Communication. 
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2. Variabel Kepercayaan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 > 0,05. 
Sehingga dapat diartikan bahwa variabel Kepercayaan berpengaruh signifikan 
terhadap variabel WOM Communication. 
3. Variabel Kualitas Produk memiliki  nilai signifikansi sebesar 0,000 > 0,05. 
Sehingga dapat diartikan bahwa variabel Kualitas Produk berpengaruh 
signifikan terhadap variabel WOM Communication. 
4.6. Pembahasan Hasil Analisis Data 
Berdasarkan hasil penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Produk, 
Kepercayaan, dan Kepuasan Konsumen terhadap WOM Communication: Studi 
Pada Produk Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel” diperoleh hasil 
sebagai berikut. 
4.6.1. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap WOM Communication 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kepuasan Konsumen 
memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 > 0,05. Dari hasil tersebut dapat 
diartikan bahwa variabel Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap 
variabel WOM Communication. Dan nilai koefisien determinasi sebesar 66,3 % 
terhadap WOM Communication. Sehingga Hipotesis 1 bahwa terdapat pengaruh 
signifikan antara Kepuasan Konsumen terhadap WOM Communication diterima. 
Hasil uji validitas variabel Kepuasan Konsumen menunjukkan bahwa 
pernyataan pertama “Saya merasa senang menggunakan produk Nature Republic 
Aloe Vera 92% Shooting Gel” menunjukkan nilai sebesar 0,598; pernyataan kedua 
“Saya berencana akan membeli lagi jika Nature Republic Aloe Vera 92% 
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Shooting Gel saya habis” menghasilkan nilai sebesar 0,449; kemudian pernyataan 
ketiga “Saya memberitahu orang lain tentang pengalaman menyenangkan meng-
gunakan Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting Gel” menunjukkan hasil 
dengan nilai sebesar 0,464. Dengan nilai r tabel sebesar 0,1874 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua indikator variabel Kepuasan Konsumen dalam 
penelitian ini adalah valid dan pernyataan pada variabel Kepuasan Konsumen 
relevan atau sesuai dengan analisis dalam penelitian ini. 
Penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Cengiz dan Yayla (2007) yang menyatakan bahwa adanya pengaruh 
signifikan variabel Kepuasan Konsumen terhadap terciptanya WOM 
Communication. Dan penelitian yang dilakukan oleh Sallam pada tahun 2016 
yang menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen memiliki pengaruh dalam 
penciptaan WOM Communication. 
4.6.2. Pengaruh Kepercayaan terhadap WOM Communication 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Variabel Kepercayaan memiliki 
nilai signifikansi sebesar 0,000 > 0,05. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa 
variabel Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap variabel WOM 
Communication. Dan nilai koefisien determinasi sebesar 66,3 % terhadap WOM 
Communication. Sehingga Hipotesis 2 bahwa terdapat pengaruh signifikan antara 
Kepercayaan terhadap WOM Communication diterima. 
Hasil uji validitas variabel Kepercayaan menunjukkan bahwa pernyataan 
pertama “Adanya petunjuk pemakaian Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting 
Gel membuat saya percaya untuk menggunakannya” menghasilkan nilai sebesar 
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0,524; pernyataan kedua “Adanya informasi tentang kandungan bahan pada 
Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting Gel membuat saya percaya untuk 
menggunakannya” menunjukkan hasil sebesar 0,579; pernyataan ketiga “Adanya 
petunjuk pemakaian memudahkan saya untuk menggunakan Nature Republic Aloe 
Vera 92% Shooting Gel” menunjukkan hasil sebesar 0,718; pernyataan keempat 
“Kandungan bahan yang ada pada Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting Gel 
membuat kulit lebih sehat” menghasilkan nilai sebesar 0,700; dan yang terakhir 
pernyataan “Nature Republic tidak hanya aman digunakan untuk merawat kulit, 
tetapi dapat digunakan juga untuk merawat rambut” menghasilkan nilai sebesar 
0,487. Dengan nilai r tabel sebesar 0,1874 sehingga dapat disimpulkan bahwa 
semua indikator variabel Kepercayaan dalam penelitian ini adalah valid dan 
pernyataan pada variabel Kepercayaan relevan atau sesuai dengan analisis dalam 
penelitian ini. 
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Barreda et al., yang menyatakan bahwa kepercayaan secara positif 
berhubungan dengan komunikasi dari mulut ke mulut (WOM Communication). 
Dan penelitian yang dilakukan oleh Sallam pada tahun 2016 yang menunjukkan 
bahwa Kepercayaan memiliki pengaruh dalam penciptaan WOM Communication. 
4.6.3. Pengaruh Kualitas Produk terhadap WOM Communication 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Variabel Kepuasan Kualitas 
Produk memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 > 0,05. Dari hasil tersebut dapat 
diartikan bahwa variabel Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap 
variabel WOM Communication. Dan nilai koefisien determinasi sebesar 66,3 % 
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terhadap WOM Communication. Sehingga Hipotesis 3 bahwa terdapat pengaruh 
signifikan antara Kualitas Produk terhadap WOM Communication diterima. 
Hasil uji validitas variabel Kualitas Produk menunjukkan bahwa pernyataan 
pertama “Saya menggunakan produk Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting 
Gel karena kinerjanya memuaskan” menghasilkan nilai sebesar 0,822; pernyataan 
kedua “Saya menggunakan Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting Gel karena 
fungsinya sesuai harapan saya” menunjukkan nilai sebesar 0,639; pernyataan 
ketiga “Produk Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting Gel dikemas dengan 
baik sehingga dapat menjaga daya tahan produk” menghasilkan nilai sebesar 
0,666; pernyataan keempat “Jangka waktu kadaluarsa produk relatif lama 
sehingga dapat digunakan dalam jangka waktu yang lama” menunjukkan nilai 
sebesar 0,692; pernyataan kelima “Saya menggunakan produk Nature Republic 
Aloe Vera 92% Shooting Gel karena memiliki fitur yang lengkap (petunjuk 
pemakaian, kandungan bahan, informasi kadaluarsa)” menghasilkan nilai sebesar 
0,260; kemudian pernyataan terakhir “Saya merasa produk Nature Republic Aloe 
Vera 92% Shooting Gel sesuai dengan standar dan kualitas yang ditawarkan” 
menunjukkan nilai sebesar 0,561. Dengan nilai r tabel sebesar 0,1874 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa semua indikator variabel Kualitas Produk dalam 
penelitian ini adalah valid dan pernyataan pada variabel Kualitas Produk relevan 
atau sesuai dengan analisis dalam penelitian ini. 
Penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Cengiz dan Yayla (2007) yang menyatakan bahwa adanya pengaruh 
signifikan variabel kualitas produk terhadap terciptanya WOM Communication. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Mismiwati (2016) juga mengatakan bahwa adanya 
pengaruh variabel kualitas produk terhadap WOM Communication. 
 
54 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
 
5.1. Kesimpulan 
Dari hasil penelitian dengan judul “Pengaruh Kepuasan Konsumen, 
Kepercayaan, dan Kualitas Produk terhadap WOM Communication: Studi Pada 
Produk Nature Republic Aloe Vera 92% Soothing Gel”. Maka dapat disimpulkan 
sebagai berikut. 
1. Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap terbentuknya WOM 
Communication. 
2. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap terbentuknya WOM 
Communication. 
3. Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap terbentuknya WOM 
Communication. 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan antara lain. 
1. Penelitian ini hanya menguji kepuasan konsumen, kepercayaan, dan kualitas 
produk terhadap WOM Communication. Padahal masih ada faktor lain yang 
dapat mempengaruhi WOM Communication, hal ini terbukti dari nilai R 
square hanya sebesar 66,3 %, jadi masih ada 33,7 % dipengaruhi oleh faktor 
lain di luar penelitian. 
2. Penelitian ini dilakukan dengan metode survei melalui kuisioner saja, 
sehingga kemungkinan pendapat responden tidak tertangkap secara nyata. 
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5.3. Saran 
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, 
maka dapat dikemukakan beberapa saran sebagai berikut : 
1. Penelitian selanjutnya untuk mengembangkan instrumen penelitian yang 
lebih baik dan  memperluas objek penelitian sehingga dapat memberikan 
hasil yang lebih baik lagi. 
2. Dari hasil penelitian ini menujukkan bahwa adanya pengaruh kepuasan 
konsumen, kepercayaan, dan kualitas produk terhadap WOM Communication, 
sehingga sebaiknya dalam proses pemasaran harus mengutamakan ketiga 
variabel tersebut. Karena jika konsumen puas maka mereka akan 
menceritakan pengalaman mereka kepada orang lain dan terciptalah 
komunikasi dari mulut ke mulut (WOM Communication). 
3. Penelitian selanjutnya untuk menambahkan variabel lain yang mempengaruhi 
WOM Communication, yang belum ada dalam penelitian ini.   
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Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
No Bulan dan 
Kegiatan 
Maret April Mei Juni Juli Agustus 
1. Penyusunan 
proposal 
X      
2. Konsultasi XXXX XX XX  XX  
3. Seminar 
Proposal 
  X    
4. Pengumpulan 
data 
   X XX  
5. Analisis data     XXX  
6. Penulisan akhir 
naskah skripsi 
    X  
7. Pendaftaran 
ujian 
munaqosah 
    X  
8. Ujian 
munaqosah 
     X 
9. Revisi skripsi      X 
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Lampiran 2 
Daftar pertanyaan untuk responden perempuan usia di atas 13-40 tahun se-
Karesidenan Surakarta 
 
Kuesioner Penelitian 
Pengaruh Kualitas Produk, Kepercayaan Konsumen, dan Kepuasan 
Konsumen terhadap WOM Communication Studi Pada Nature 
Republic Aloe Vera 92% Shooting Gel 
 
Responden terhormat, 
Saya Ulviana Puspitasari mahasiswi jurusan Manajemen Bisnis Syariah 
IAIN Surakarta yang sedang mengerjakan skripsi. Saya sangat mengharapkan 
bantuan rekan-rekan dalam proses pengumpulan data. 
Tidak ada jawaban yang benar atau salah, dan data yang dikumpulkan untuk 
keperluan akademis semata. Terimakasih atas partisipasi saudari/rekan-rekan. 
 
IDENTITAS RESPONDEN 
Nama  : 
Domisili : 
Usia  :  13-19 th         20-26 th         27-33 th          34-40 th 
 
PETUNJUK PENGISIAN 
Berilah tanda (√) pada kolom jawaban yang anda anggap sesuai dengan alternatif 
jawaban. Dengan keterangan sebagai berikut. 
SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
 
No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 
SS S N TS STS 
 
1. 
 
Saya merasa senang menggunakan produk 
Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting 
     
Kepuasan Konsumen 
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2. 
 
 
3. 
 
 
 
Gel. 
Saya berencana akan membeli lagi jika 
Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting 
Gel saya habis. 
Saya memberitahu orang lain tentang 
pengalaman menyenangkan meng-gunakan 
Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting 
Gel. 
       
1. 
 
 
2. 
 
 
 
3.  
 
 
 
4.  
 
5.  
Adanya petunjuk pemakaian Nature Republic 
Aloe Vera 92% Shooting Gel membuat saya 
percaya untuk menggunakannya. 
Adanya informasi tentang kandungan bahan 
pada Nature Republic Aloe Vera 92% 
Shooting Gel membuat saya percaya untuk 
menggunakannya. 
Adanya petunjuk pemakaian memudahkan 
saya untuk menggunakan Nature Republic 
Aloe Vera 92% Shooting Gel. 
Kandungan bahan yang ada pada Nature 
Republic Aloe Vera 92% Shooting Gel 
membuat kulit lebih sehat. 
Nature Republic tidak hanya aman digunakan 
untuk merawat kulit, tetapi dapat digunakan 
juga untuk merawat rambut. 
     
Kepercayaan 
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1.  
 
 
2. 
 
 
3. 
 
 
4. 
 
 
5 
 
 
 
 
6. 
Saya menggunakan produk Nature Republic 
Aloe Vera 92% Shooting Gel karena 
kinerjanya memuaskan. 
Saya menggunakan Nature Republic Aloe 
Vera 92% Shooting Gel karena fungsinya 
sesuai harapan saya. 
Prosuk Nature Republic Aloe Vera 92% 
Shooting Gel dikemas dengan baik sehingga 
dapat menjaga daya tahan produk. 
Jangka waktu kadaluarsa produk relatif lama 
sehingga dapat digunakan dalam jangka 
waktu yang lama. 
Saya menggunakan produk Nature Republic 
Aloe Vera 92% Shooting Gel karena 
memiliki fitur yang lengkap (petunjuk 
pemakaian, kandungan bahan, informasi 
kadaluarsa) 
Saya merasa produk Nature Republic Aloe 
Vera 92% Shooting Gel sesuai dengan 
standar dan kualitas yang ditawarkan. 
     
       
1. 
 
 
Saya menerima informasi mengenai kualitas 
produk Nature Republic Aloe Vera 92% 
Shooting Gel. 
     
Kualitas Produk 
WOM Communication 
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2. 
 
 
3. 
 
 
 
4. 
 
 
5. 
 
 
Saya menerima informasi mengenai harga 
Nature Republic Aloe Vera 92% Shooting 
Gel yang terjangkau. 
Saya menerima informasi mengenai manfaat 
menggunakan Nature Republic Aloe Vera 
92% Shooting Gel dari teman saya. 
Saya menyarankan kepada teman untuk 
menggunakan Nature Republic Aloe Vera 
92% Shooting Gel karena baik untuk 
perawatan kulit. 
Saya memberikan dorongan kepada teman 
saya untuk membeli Nature Republic Aloe 
Vera 92% Shooting Gel. 
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Lampiran 3 
Daftar identitas responden perempuan usia di atas 13-40 tahun se-Karesidenan 
Surakarta 
NO NAMA DOMISILI UMUR 
1 PUTRI ELNA WATI SURAKARTA 20-26 TH 
2 ERISHA DYAH SURAKARTA 27-33 TH 
3 HILYA FAUZIAH SUKOHARJO 13-19 TH 
4 ERSA INTAN SURAKARTA 20-26 TH 
5 BERLIANA DIAS SRAGEN 20-26 TH 
6 KHANSA INAS WONOGIRI 13-19 TH 
7 ALINDA DIAH SUKOHARJO 20-26 TH 
8 NURUL. F WONOGIRI 20-26 TH 
9 FADHILLA KHOIRUNNISA SUKOHARJO 20-26 TH 
10 AMILA. S SURAKARTA 20-26 TH 
11 SHARA AUDIA SUKOHARJO 20-26 TH 
12 FARAH PUSPA. D SURAKARTA 13-19 TH 
13 SRI WAHYUNINGSIH SURAKARTA 34-40 TH 
14 AULIA ISNAINI NURJANNAH BOYOLALI 20-26 TH 
15 AMELIA PRATIWI KARANGANYAR 20-26 TH 
16 ZULFA FAIZAH BOYOLALI 20-26 TH 
17 LUTHFIA AYU AZ ZAHRA BOYOLALI 20-26 TH 
18 RISHA AULYA. K SUKOHARJO 20-26 TH 
19 ELISA ULLY SRAGEN 20-26 TH 
20 RATIH PERTIWI SRAGEN 27-33 TH 
21 FAUZIA FIRDAUS SRAGEN 13-19 TH 
22 FENTIN IKA KLATEN 20-26 TH 
23 DOSIKA MARADIYANTA SURAKARTA 20-26 TH 
24 ARINTA DEWI SURAKARTA 20-26 TH 
25 DESI NURAINI KARANGANYAR 20-26 TH 
26 ELVARA EKA WONOGIRI 27-33 TH 
27 IRENA. R SURAKARTA 27-33 TH 
28 WIDYA ASPRILLO SURAKARTA 20-26 TH 
29 AFIATIKA ILMA SUKOHARJO 20-26 TH 
30 IRFATA RISKA SURAKARTA 27-33 TH 
31 DEVINA HARTANTI SURAKARTA 13-19 TH 
32 DHEA RIZKY SURAKARTA 13-19 TH 
33 FEBI PUTRI. C SURAKARTA 13-19 TH 
34 ANGGUN PRATIWI SURAKARTA 13-19 TH 
65 
 
 
35 SETYA NUZUL SURAKARTA 20-26 TH 
36 RIKA YULIATUN SUKOHARJO 20-26 TH 
37 TRI SUCI KUSUMA WONOGIRI 20-26 TH 
38 MARETA VERA SUKOHARJO 13-19 TH 
39 AYUDHYA. E. W SUKOHARJO 13-19 TH 
40 DIYAH AYU SUKOHARJO 20-26 TH 
41 ADHISTA. R SURAKARTA 20-26 TH 
42 KERIYANA. Y. M SURAKARTA 13-19 TH 
43 VIVI PUSPITA. N BOYOLALI 20-26 TH 
44 NUR AINI HENING SUKOHARJO 20-26 TH 
45 DARISTA FITRI KLATEN 20-26 TH 
46 YASINTA. A SUKOHARJO 13-19 TH 
47 JULISTI GUNTARI KARANGANYAR 20-26 TH 
48 NORA ASPRILLA. D SURAKARTA 20-26 TH 
49 DELLA NARULLITA SURAKARTA 20-26 TH 
50 APRILIA KARTIKA SUKOHARJO 13-19 TH 
51 DEVIA VICKY SURAKARTA 20-26 TH 
52 MEYLINDA KOESVALISA SURAKARTA 20-26 TH 
53 IKE AMBARSARI WONOGIRI 13-19 TH 
54 WINDY AGUSTIN KLATEN 20-26 TH 
55 ARDILLA. S KLATEN 20-26 TH 
56 DEWIN NURAHMA SUKOHARJO 13-19 TH 
57 INDRIYANA. K SRAGEN 20-26 TH 
58 ISTIYANA. D SURAKARTA 20-26 TH 
59 SHINTTIYA LELY SURAKARTA 20-26 TH 
60 LUDSIANA. D SURAKARTA 20-26 TH 
61 ALULA. M SURAKARTA 13-19 TH 
62 IDA RAHMAWATI KARANGANYAR 27-33 TH 
63 MELA PUTRI SUKOHARJO 27-33 TH 
64 NINA. M SURAKARTA 27-33 TH 
65 RATNA DEWI BOYOLALI 20-26 TH 
66 RISTIKA SEPTIANA KARANGANYAR 20-26 TH 
67 SOFIANA SANTOSO SURAKARTA 20-26 TH 
68 SINDYA DENTIKA KLATEN 20-26 TH 
69 NISSA NUR. K SURAKARTA 20-26 TH 
70 HANDANI ARSITA SUKOHARJO 20-26 TH 
71 MELIDA DIAN SURAKARTA 20-26 TH 
72 FARMA IMAH SRAGEN 20-26 TH 
73 ERLINA INTAN BOYOLALI 20-26 TH 
74 ELISA MEI SHINTIASARI BOYOLALI 20-26 TH 
75 TRI WHYUNI BOYOLALI 27-33 TH 
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76 ALIFAH MAYANG KARANGANYAR 20-26 TH 
77 EMA ZISKA SUKOHARJO 20-26 TH 
78 PRAMLIYANTI BOYOLALI 27-33 TH 
79 KUMARA ARUM BOYOLALI 27-33 TH 
80 STEFANA. R KLATEN 27-33 TH 
81 REVINA SURYA SURAKARTA 13-19 TH 
82 DEWIO ANGGITA BOYOLALI 20-26 TH 
83 FADILLA ELSA. A KARANGANYAR 20-26 TH 
84 TASHAFANI KARANGANYAR 13-19 TH 
85 MELTRI. N. H KLATEN 20-26 TH 
86 KHOIRUN NISA SUKOHARJO 20-26 TH 
87 VENESTYA EKA. P KARANGANYAR 20-26 TH 
88 SHINTA NURLITA KLATEN 20-26 TH 
89 NOVIA WULANDARI KARANGANYAR 20-26 TH 
90 FIRDA. N KARANGANYAR 13-19 TH 
91 ELISA AMELIA KARANGANYAR 27-33 TH 
92 SINTA KARINDA KARANGANYAR 20-26 TH 
93 ENDRI ZUNITA BOYOLALI 27-33 TH 
94 DEWI DRITA FAIZAH BOYOLALI 13-19 TH 
95 AULIA AL-FATAH BOYOLALI 20-26 TH 
96 TIRA SINDIA AYUDITA BOYOLALI 13-19 TH 
97 DEWI KURNIA RAMADHANI BOYOLALI 20-26 TH 
98 DHEA RAHMAWATI BOYOLALI 20-26 TH 
99 ELIYA. W BOYOLALI 20-26 TH 
100 ANDRIANI SISKA. D BOYOLALI 20-26 TH 
101 MUSTIKA AYU SUNDARI SUKOHARJO 20-26 TH 
102 IMROATUS SHOLIKAH SURAKARTA 20-26 TH 
103 INTAN. P SRAGEN 20-26 TH 
104 INDAH. D. A SUKOHARJO 13-19 TH 
105 RIZKY AZHARI SUKOHARJO 13-19 TH 
106 NADIA AZIZAH. P KLATEN 20-26 TH 
107 MARLIYA KLATEN 20-26 TH 
108 ZULFIANA SUKOHARJO 13-19 TH 
109 FITRIANA WAHYU. H WONOGIRI 13-19 TH 
110 AYU TRI. U KLATEN 20-26 TH 
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Lampiran 4 
Tabulasi Data dari Responden 
1. Kepuasan Konsumen 
KEPUASAN KONSUMEN    
KK 1 KK 2 KK 3 JUMLAH  
4 3 4 11 
4 4 4 12 
5 4 5 14 
5 4 4 13 
5 3 4 12 
5 3 5 13 
5 5 4 14 
5 3 4 12 
4 3 4 11 
3 3 4 10 
5 4 5 14 
4 4 4 12 
4 3 4 11 
5 4 5 14 
4 4 4 12 
5 4 5 14 
5 4 5 14 
4 4 5 13 
5 5 4 14 
4 5 4 13 
4 5 4 13 
5 5 4 14 
5 5 5 15 
5 4 5 14 
5 5 5 15 
5 4 5 14 
5 4 4 13 
3 4 3 10 
4 4 5 13 
3 4 3 10 
4 4 5 13 
5 4 4 13 
4 5 4 13 
4 4 5 13 
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3 4 3 10 
4 5 4 13 
4 5 4 13 
5 5 5 15 
3 4 4 11 
5 5 5 15 
4 5 4 13 
5 3 4 12 
5 4 5 14 
4 4 5 13 
5 4 4 13 
5 4 5 14 
5 5 4 14 
5 3 4 12 
4 3 4 11 
5 4 4 13 
4 5 4 13 
4 4 5 13 
4 3 4 11 
5 3 5 13 
3 3 4 10 
3 4 5 12 
4 3 4 11 
3 3 4 10 
3 2 4 9 
5 3 4 12 
4 4 4 12 
3 4 4 11 
4 3 4 11 
5 4 4 13 
4 4 4 12 
3 3 4 10 
5 3 4 12 
5 3 5 13 
5 4 4 13 
5 4 4 13 
4 3 4 11 
4 4 5 13 
3 3 4 10 
4 4 5 13 
3 4 4 11 
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4 4 4 12 
5 4 4 13 
5 4 5 14 
5 4 4 13 
5 4 4 13 
5 4 4 13 
4 4 3 11 
3 4 4 11 
4 4 4 12 
3 4 4 11 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
4 3 4 11 
4 3 4 11 
4 4 5 13 
4 4 4 12 
3 3 4 10 
5 3 4 12 
4 3 4 11 
3 4 4 11 
5 4 4 13 
4 4 4 12 
4 3 5 12 
4 4 3 11 
4 4 3 11 
4 5 4 13 
4 4 5 13 
3 4 4 11 
3 5 4 12 
4 5 5 14 
5 4 3 12 
4 4 4 12 
5 5 4 14 
3 3 4 10 
4 5 4 13 
 
2. Kepercayaan 
KEPERCAYAAN KONSUMEN    
KEP 1 KEP 2 KEP 3 KEP 4 KEP 5 JUMLAH  
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4 4 4 5 4 21 
5 5 5 4 4 23 
4 4 5 5 5 23 
4 5 4 4 5 22 
3 4 4 5 5 21 
4 4 4 5 5 22 
4 5 5 4 4 22 
5 4 5 5 4 23 
3 3 3 4 4 17 
3 3 3 3 4 16 
4 5 5 4 5 23 
4 5 4 4 4 21 
5 5 5 5 5 25 
3 4 3 3 4 17 
4 3 4 3 4 18 
5 4 5 5 5 24 
5 4 4 5 5 23 
5 4 5 5 4 23 
4 5 5 5 4 23 
4 5 4 5 4 22 
5 4 4 4 5 22 
4 4 5 5 4 22 
4 4 4 5 4 21 
5 4 4 4 5 22 
4 4 4 5 5 22 
5 4 5 5 4 23 
5 5 5 4 4 23 
4 4 4 4 3 19 
5 5 5 5 5 25 
3 4 3 4 4 18 
4 5 5 5 4 23 
4 4 3 4 4 19 
4 4 5 5 4 22 
4 5 5 4 4 22 
4 4 4 4 4 20 
4 5 4 5 4 22 
5 5 4 4 5 23 
4 5 5 5 5 24 
4 4 4 4 5 21 
4 4 5 5 5 23 
5 4 4 5 4 22 
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4 5 4 4 5 22 
4 5 5 5 5 24 
4 5 4 5 4 22 
5 5 4 5 4 23 
4 5 5 5 4 23 
5 4 5 5 4 23 
4 5 5 4 4 22 
4 5 4 5 5 23 
5 5 4 5 4 23 
5 4 5 5 5 24 
4 4 5 5 4 22 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 5 21 
4 4 3 4 4 19 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 5 5 22 
4 4 3 4 4 19 
4 4 4 5 5 22 
4 4 4 5 5 22 
4 4 4 4 5 21 
5 5 4 5 5 24 
4 4 4 5 5 22 
4 4 4 3 3 18 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 5 5 22 
4 5 5 5 4 23 
4 5 4 5 5 23 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 5 5 22 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 5 5 22 
3 4 3 4 4 18 
4 4 4 5 5 22 
4 4 4 4 3 19 
5 5 5 4 5 24 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 5 4 5 5 23 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 3 4 3 4 18 
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4 4 3 4 4 19 
4 4 3 4 4 19 
4 3 3 3 3 16 
4 4 3 4 4 19 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 3 4 19 
4 3 4 4 4 19 
4 4 4 5 5 22 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 5 5 22 
4 5 5 5 4 23 
4 4 4 4 4 20 
3 4 3 3 4 17 
4 4 4 5 5 22 
4 4 4 4 4 20 
4 3 4 4 4 19 
4 4 4 3 4 19 
4 3 3 4 4 18 
5 4 4 4 3 20 
4 4 3 4 4 19 
4 4 5 5 4 22 
4 4 4 5 5 22 
4 3 4 5 4 20 
5 4 4 4 5 22 
4 3 4 4 5 20 
4 4 3 4 5 20 
5 4 4 4 4 21 
4 4 3 3 4 18 
 
3. Kualitas Produk 
KUALITAS PRODUK   
KP 1 KP 2 KP3 KP4 KP 5 KP 6 JUMLAH  
3 5 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 3 4 23 
5 5 5 5 4 5 29 
5 5 5 5 4 4 28 
5 5 5 4 5 4 28 
5 5 4 4 4 5 27 
5 4 5 5 4 5 28 
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5 4 5 5 5 4 28 
3 3 3 3 4 4 20 
3 3 3 4 4 4 21 
3 5 4 5 5 4 26 
4 4 4 5 4 4 25 
5 4 4 5 5 4 27 
3 3 3 3 4 4 20 
3 3 3 4 4 4 21 
4 5 4 5 4 5 27 
5 5 5 4 5 5 29 
5 4 5 4 5 4 27 
5 4 5 4 4 4 26 
5 5 4 4 4 5 27 
5 4 4 5 5 4 27 
5 4 5 5 4 5 28 
5 4 5 5 4 4 27 
5 4 5 5 4 5 28 
5 4 4 5 4 5 27 
5 5 4 5 5 4 28 
5 5 4 5 5 4 28 
3 4 3 3 4 4 21 
5 4 5 5 5 4 28 
4 4 4 4 4 4 24 
5 4 5 5 5 4 28 
4 4 4 4 4 4 24 
5 4 5 5 4 5 28 
5 4 5 5 4 5 28 
3 3 3 4 4 4 21 
5 4 5 5 4 5 28 
5 4 5 5 4 5 28 
4 4 4 5 5 4 26 
3 3 3 4 4 4 21 
5 4 4 4 4 5 26 
5 4 5 5 4 5 28 
5 5 4 5 5 4 28 
5 5 4 4 5 5 28 
5 4 5 5 4 5 28 
5 4 5 5 4 5 28 
5 4 5 5 4 5 28 
5 5 4 4 4 5 27 
5 5 4 5 4 5 28 
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5 4 5 5 4 4 27 
5 5 4 4 5 5 28 
5 4 4 5 4 5 27 
5 4 5 4 5 4 27 
5 5 5 5 4 5 29 
5 5 5 5 4 5 29 
5 5 5 5 4 5 29 
4 4 4 5 4 5 26 
3 4 4 4 4 4 23 
5 5 5 5 4 5 29 
5 5 5 5 4 5 29 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 4 5 29 
4 4 4 5 4 5 26 
4 4 4 4 3 4 23 
5 5 5 5 3 4 27 
5 5 4 4 4 5 27 
4 4 4 5 5 5 27 
5 5 4 5 4 5 28 
5 4 5 5 4 5 28 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 5 25 
5 4 4 5 4 5 27 
5 5 4 5 4 4 27 
3 3 3 4 4 4 21 
5 5 4 4 3 4 25 
4 3 3 4 4 4 22 
4 4 4 5 4 4 25 
4 4 4 5 5 5 27 
5 5 4 5 5 5 29 
4 4 5 4 4 4 25 
5 5 5 4 3 4 26 
4 4 4 4 5 4 25 
3 3 3 4 4 4 21 
4 4 4 4 4 4 24 
3 4 3 3 4 4 21 
4 3 4 3 4 4 22 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
4 3 4 3 4 4 22 
4 3 4 4 4 4 23 
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4 4 4 5 4 4 25 
5 5 4 4 4 5 27 
4 4 4 5 5 5 27 
5 5 4 5 4 5 28 
3 3 3 3 4 4 20 
3 4 4 3 4 4 22 
4 4 4 4 4 5 25 
4 3 4 4 4 4 23 
4 3 4 3 4 4 22 
4 3 4 3 4 4 22 
3 4 3 4 4 4 22 
5 5 3 3 4 4 24 
4 4 5 4 5 5 27 
5 5 4 4 4 5 27 
5 5 4 5 5 4 28 
4 4 5 3 4 4 24 
4 4 3 4 5 5 25 
5 5 3 4 4 5 26 
4 4 4 5 4 5 26 
5 4 5 4 5 5 28 
5 4 4 5 5 5 28 
 
4. WOM Communication 
WOM Communication   
WC 1 WC 2 WC 3 WC 4 WC 5 JUMLAH  
5 4 5 4 4 22 
5 5 5 5 4 24 
4 4 4 4 5 21 
4 4 5 5 5 23 
5 5 4 4 4 22 
4 4 4 4 5 21 
5 4 4 4 5 22 
4 5 5 5 4 23 
3 3 4 3 4 17 
4 3 3 3 4 17 
5 4 5 4 5 23 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
3 4 3 4 4 18 
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3 3 4 3 4 17 
4 5 5 4 5 23 
5 5 4 4 4 22 
5 5 5 4 4 23 
4 5 5 5 4 23 
4 5 5 4 5 23 
5 4 5 5 5 24 
5 4 5 5 4 23 
5 5 4 4 4 22 
4 5 5 5 4 23 
5 5 4 5 5 24 
5 5 4 4 5 23 
5 4 5 5 4 23 
3 3 4 4 4 18 
5 4 5 5 4 23 
3 3 3 3 4 16 
5 4 5 5 4 23 
3 4 3 3 3 16 
5 4 4 5 5 23 
5 5 5 4 4 23 
3 4 3 3 3 16 
4 5 4 5 4 22 
5 4 4 5 4 22 
5 4 5 5 4 23 
4 4 3 3 4 18 
5 5 4 5 4 23 
5 5 4 5 4 23 
5 4 5 5 4 23 
4 4 4 5 5 22 
4 5 4 5 5 23 
4 4 5 5 4 22 
5 4 5 4 4 22 
5 4 5 5 4 23 
5 4 5 5 4 23 
4 5 5 4 4 22 
5 4 5 4 4 22 
5 4 5 4 4 22 
5 4 5 4 5 23 
4 4 4 4 5 21 
5 5 5 4 4 23 
4 4 4 4 4 20 
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4 4 4 4 3 19 
4 4 4 3 3 18 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 3 3 18 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 3 3 18 
5 5 5 4 4 23 
5 5 5 4 4 23 
4 4 4 4 4 20 
5 5 4 5 4 23 
5 4 5 5 4 23 
5 5 5 3 3 21 
4 4 4 4 5 21 
4 4 4 3 3 18 
4 4 4 4 4 20 
3 3 4 3 4 17 
4 4 4 4 5 21 
4 3 4 4 3 18 
5 5 5 4 4 23 
5 5 5 4 4 23 
5 5 4 5 4 23 
5 5 5 4 4 23 
4 4 5 4 4 21 
5 4 4 4 4 21 
3 3 4 4 3 17 
3 3 4 4 4 18 
3 3 3 4 4 17 
4 3 4 4 3 18 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 3 4 3 4 18 
5 5 4 4 4 22 
5 5 5 4 4 23 
4 4 4 4 4 20 
3 3 4 5 4 19 
3 3 4 3 4 17 
3 3 4 3 3 16 
4 4 4 4 5 21 
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4 3 4 4 3 18 
3 3 4 3 4 17 
3 4 4 4 4 19 
3 4 3 4 4 18 
4 4 3 4 4 19 
5 4 4 4 4 21 
4 4 3 5 5 21 
5 4 4 4 4 21 
4 4 3 5 5 21 
5 5 4 4 4 22 
4 5 4 5 4 22 
4 5 5 4 4 22 
5 4 4 5 5 23 
4 4 3 4 4 19 
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Lampiran 5 
Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Variabel Kepuasan Konsumen 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,755 4 
Item-Total Statistics 
 Corrected Item-Total Correlation 
KK1 ,598 
KK2 ,449 
KK3 ,464 
KEPUASAN_KONSUMEN 1,000 
 
2. Variabel Kepercayaan 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,774 6 
Item-Total Statistics 
 Corrected Item-Total Correlation 
KEP1 ,524 
KEP2 ,579 
KEP3 ,718 
KEP4 ,700 
KEP5 ,487 
KEPERCAYAAN 1,000 
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3. Variabel Kualitas Produk 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,772 7 
Item-Total Statistics 
 Corrected Item-Total Correlation 
KP1 ,822 
KP2 ,639 
KP3 ,666 
KP4 ,692 
KP5 ,260 
KP6 ,561 
KUALITAS_PRODUK 1,000 
 
4. Variabel WOM Communication 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,778 6 
 
Item-Total Statistics 
 Corrected Item-Total Correlation 
WC1 ,757 
WC2 ,665 
WC3 ,594 
WC4 ,648 
WC5 ,411 
WOM_COMMUNICATION 1,000 
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Lampiran 6 
Bukti Anti Plagiasi 
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Lampiran 7 
Daftar Riwayat Hidup 
 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
 
A. DATA PRIBADI 
Nama    : Ulviana Puspitasari 
Tempat/ tanggal lahir : Semarang, 2 Desember 1996 
Jenis Kelamin  : Perempuan 
Agama   : Islam 
Status   : Belum menikah 
No.Telphone  : 082 223 743 800 
 
B. DATA PENDIDIKAN 
1. Tahun 2002 – 2008 : SDN 1 Srondol – SDN Gentan 1 
2. Tahun 2008 – 2011  : SMPN 3 Sukoharjo 
3. Tahun 2011 – 2014 : SMKN 2 Sukoharjo 
4. Tahun 2015 – 2019 : IAIN Surakarta 
 
C. HOBBY 
Kuliner & Travelling 
 
Demikian daftar riwayat hidup ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan 
dapat dipertanggungjawabkan. 
 
 
 
Surakarta, 28 Juli 2019 
 
 
 
 
 
    Ulviana Puspitasari 
 
. 
 
